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1. JOHDANTO

Elimme keskelli yhteiskunnallista ja taloudellista rakennemuutosta. Viime
vuosien voimakas teknologinen kehitys ja erityisesti informaatioteknologian
lipimurto aiheuttavat muutospaineita yhteiskunnan eri alueilla. Rakenne-
muutos ei koske yksinomaan elinkeinoeldmii ja sen keskeisid sidosryhmii
vaan ulottuu koko yhteiskuntaan ja asettaa uusia vaatimuksia lihes kaikille
yhteiskunta- ja varsinkin koulutuspolititkan alueille. (Ritala & Tarvainen
1991, 15.) Osa muutoksista on helposti ennakoitavissa, toiset, suuretkin
ovat taas tulleet yllitykseni lihes kaikille. Nykyistd tilannetta kuvaa hyvin
sanonta: on juostava pysyikseen edes paikallaan. Kun toimintaympdristd
muuttuu olennaisesti, tulisi myos yritysten kyetd sopeuttamaan toimintansa
muutosten mukaan. Menestyminen kovassa kilpailussa edellyttdd paitsi
sopeutumiskykyi myds tulevien muutosten ennakointikykyd, jotta ehdim-
me luomaan ajoissa muutosten edellyttimin toimintavalmiuden. Meiddn
tulisi selvittdd itsellemme, mitkd ovat tavoitteemme ja roolimme muuttu-

vassa maailmassa. Visio tulevaisuudesta ja tavoitteistamme on tirked ldhto-

kohta my®s palvelujen kehittimiselle. (Valpio 1991, 65 - 66.)

Olemme riippuvaisia kansainvilisestd kehityksestd. Euroopan integraatioke-
hityksen vaikutus yritysten sijaintiin ja toimintapiiriin sekd niiden mark-
kinoihin kotimaassa ja ulkomailla kasvaa entisestddn. Siksi yrityksiltd ja
julkishallinnolta vaaditaan erityisti herkkyyttd vaistota muutokset ja
sopeutua jatkuvasti muuttuviin uusiin tilanteisiin. Kansainvilistyminen
merkitsee myds uudenlaisia tiedollisia, taidollisia ja varsinkin asennekasva-
tuksellisia haasteita yhteiskunnan kehittdmistyolle. (Ritala & Tarvainen

1991, 15.)
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Ammattitaitovaatimukset siis kasvavat. Ammattitaitovaatimuksista seuraa
koulutustarpeiden- ja vaatimusten kasvu. Pysyikseen kilpailukykyisend teol-
lisuusyritysten on luotava uusia tuotteita ja palvelualan yrityksen kehitettivi
unsia palvelumuotoja, samoin julkisten laitosten. Muutospaineessa yritykset
ja julkishallinto kohtaavat haasteita, joihin on nyt viimestddn varauduttava
henkilostod kehittamalld. Lisaksi ammattirakenne muuttuu: alkutuotan-
nossa ja teollisuudessa ruumiillista tyotd tekevien osuus ty&voimasta
pienenee jatkuvasti ja palvelualan tyGvoima lisidntyy. Tulevaisuuden
tyontekijaltd vaaditaan muuntautumis- ja sopeutumiskykyd sekd intoa ja
halukkuutta jatkuvasti kehittya tyossddn. (Ritala & Tarvainen 1991, 18 -
20.) Tyon luonne muuttuu, samoin tyOssd tarvittava tieto. Tiedon uusiu-
tuessa vihenee entisen koulutuksen merkitys. Ihmiset tarvitsevat jatkuvasti

tychon liittyvin koulutuksen lisiksi jatkokoulutusta, joka antaa valmiuksia

oppia tulevien ty6tehtivien edellyttimii tietoja ja taitoja. (Otala 1992, 1.)

Julkisella sektorilla muutospaineet konkretisoituivat ensimmdisen kerran
vuonna 1987 valtionhallinnon tuloksellisuuden ja palvelukyvyn kehittdmi-
seen tihtddvini hallitusohjelmana. Kehittamisvaatimukset johtivat tulosjoh-
tamiskokeilun kiynnistimiseen vuonna 1989, tySministerid liittyi mukaan
kokeiluun vuonna 1990. (Saarinen, Huuhtanen & Lindstrém 1993, 1).
Tavoitteina olivat valtion menojen kasvun leikkaaminen ja kansantalouden
vakaa kasvu, lisiksi tavoitteita asetettiin hallinnon uudistamiselle seki
erityisesti palvelujen laadun parantamiselle. 'Toimenpiteiksi esitettiin hallin-
non hajauttamista byrokratian vilttdmiseksi, palvelujen tuotantojirjes-
telmin muuttamista asiakkaiden tarpeita vastaavaksi sekd palveluty6n
arvostuksen parantamista. (Virkkunen, Voutilainen, Laosmaa & Salmimies

1987, 13-22).
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Tulosjohtamisen alkuvuodet tyohallinnossa virittivit vilkkaan laatukeskus-
haluttiin korostaa, mutta mittaaminen nihtiin mahdottomaksi. Aikaisem-
mista palvelun laadun selvityksisti ei ollut sanottavaa hyodtyd palvelujen ke-
hittdmistydssi. Vastaan tulleiden ongelmakohtien ylittdmiseksi ty6minis-
terid kiynnisti tutkimushankkeen tydhallinnon palvelujen laadun palaute-
jarjestelmin luomiseksi vuoden 1992 syksylld. Tutkimuksen koeryhmini
olivat seki yritys- ettd yksityisasiakkaat. Tutkimus suoritetaan vuosittain,

sovittuna ajankohtana, vuodesta 1993 lihtien. (Rantahalvari 1993, 52.)

Ensimmiisen varsinaisen palvelun laatua mittaavan tutkimuksen tulokset
valmistuivat syksylli 1994 (kts. Arnkil 1994). Luodun mittarin tavoitteena
on nostaa nelikentin muodossa esiin toimistokohtaiset vahvuudet ja
heilkkoudet seki kuhunkin kentdin sisiltyvin palvelutekijan tirkeys
asiakkaan tyytyviisyyden kannalta. Tutkimusmenetelmit ovat varsin
merkitsevyyksin. Timin tutkimuksen kannalta palautejirjestelmin luomi-
nen heritti mielenkiinnon tyévoimaneuvojien omiin mielipiteisiin asiakas-

palvelun ja koulutustarpeiden tilasta.

Tydministerit etsii palvelulle laatua asiakkaiden palautteella. Henkilostod

pyydetiin kokoontumaan palaverethin miirittelemdidn laadun kriteerit.
Jyviskylin tydvoimatoimistossa ollaan toteuttamassa organisaatiomuutosta.
Lihes jokaisen tyontekijin toimenkuva muuttuu, alemmin errytetyt
lut ja syventivit palvelut. Aikaisemmin tietylle asiantuntijalle kuuluneet
asiakkaat ovatkin kaikkien asiakkaita, ja kaikesta pitdisi tietdd yht'dkkid

kaikki, selvitikseen muuttuneesta tyostddn. Koko ty&voimaneuvojien
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joukko joutuu vuorotellen piivystimain tai ajanvarauksen kautta toimivaan

syventdvidn palveluun.

Loytyykd tydvoimaorganisaatiosta laatua ja mitd se vaatii henkilostsled?
Kisilli olevan tutkimuksen tarkoituksena on siis kartoittaa Jyviskylidn
tyGvoimatoimiston tyévoimaneuvojien kisityksid hyvistd palvelusta seka

heiddn kokemiaan koulutustarpeita liittyen asiakaspalvelutyohén.

Tutkimuksen teoriaosassa on ensiksi lihestytty tydvoimatoimiston palvelun
laadun ongelmaa kuvaamalla palvelua julkisessa hallinnossa, verrattuna
palveluun niin sanotuissa taloudelliseen voittoon pyrkivissd palveluorgani-
saatioissa. Toiseksi tarkastellaan koulutustarpeen kisitettd ja erityisesti
koettua koulutustarvetta ja kolmanneksi koulutusta sekd oppimista organi-
saatiossa. Varsinaisessa tutkimusosassa selvitellddn tySvoimaneuvojien
kasityksid muuttuneista palvelun laatuvaatimuksista ja niitd ongelmatilantei-

ta, jotka luovat koulutustarpeita palveluun liittyen.



2. PALVELU

Toiminta asiakkaan hyviksi julkisen sektorin organisaatioissa on useasti
organisaatioissa. Asiakkaalle tuotettava palvelu on niin ikiddn vaikeampi

konkreettisesti midritelld palveluksi.

2.1. Miti on palvelu?

ISO 9004-2 -standardin mukaan palvelu on toimintaa asiakkaan puolesta ja
asiakkaan kanssa asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseksi. Tarkemmin sanottu-

na:

1. Asiakasta tai palveluyritystd voi palvelutapahtumassa edustaa

henkilo tai laite.

2. Asiakkaan osallistuminen palvelutuotantoon saattaa olla

tirkein palvelun syntymisen edellytys.

3. Palveluun voi liittyd kisinkosketeltavan tavaran luovuttamis-
ta tai kiyttamistd. Kisinkosketeltava tavara voi olla ainoa
kohde, josta palveluyritys asiakasta veloittaa. (Jarvelin ym.

1992, 29))

Palvelun tuottamiseen organisaatio tarvitsee kolmenlaisia resursseja: fyysisid,
kontakti- ja asiakasresursseja. Palvelun laatu puolestaan on seurausta edellis-
ten hyvistd toiminnasta. Asiakas on palvelutuotannossa paitsi palvelujen
kuluttaja myds niiden tuottaja. Jos asiakasresurssia kiytetddn paljon on

kyseessd itsepalvelu, perinteisessd palvelussa asiakkaan rooli on passiivinen.
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Asiakkaalla on palvelutuotannossa my6s laadun tarkkailijan rooli. Jos hin
el ole tyytyviinen palvelutuotantoon, hin keskeyttii asioinnin ja kayttid

seuraavalla kerralla toista palveluntuottajaa. (Jarvelin ym. 1992, 32-33.)

Kontaktiresurssilla tarkoitetaan niitd ihmisid ja laitteita, joiden kanssa
asiakas on tekemisissi palvelutuotannossa. Asiakkaalle kontaktiresurssit
edustavat yritysti. Tyypillisesti kontaktiresursseja ovat asiakaspalveluhenki-
16t, esimerkiksi rydvoimanenvojat tai ammatinvalinnanohjaajat. Myos

erilaiset automaatit ovat kontaktiresursseja. Varsinkin itsepalvelun lisddnty-

essd automaattien osuus kontaktiresursseista on lisddntynyt. (Jdrvelin ym.

1992, 33)

Fyysiset resurssit muodostuvat tavaroista, fyysisestd ymparistostd ja vilineis-
tostd. Fyysinen ympiristd on se tila, jossa palvelutuotanto tapahtuu. Eli
yrityksen toimitilat, sisustus ja ympirdiva luonto. Joissakin palvelutuotan-
non muodoissa fyysisilli tekijoilli on suurempi merkitys, esimerkiksi

matkailussa. (Jarvelin ym. 1992, 35.)

2.2. Asiakaspalvelun kisite julkisen hallinnon toiminnassa

Yleisen litketaloudellisen tarkastelukulman mukaisesti palvelun kohde on
aito, vapaa ja omista tarpeistaan toimiva yksilo eli asiakas. Palvelun tarkoi-
tus on voiton tuottaminen ja asiakkaan etu on lihtdkohtana, koska hin
rahoittaa yrityksen toiminnan. Julkisen hallinnon toiminnassa tilanne on
toinen: asiakas onkin kansalainen suhteessa palvelun tuottajaan, hallintoon.
Tilanteesta riippuen hin voi olla poliisin, oikeusistuinten tai tyGvoimatot-
mistojen valvonnan ja sanktioiden alainen, eikd vilttdmattd koe saamaansa

kohtelua palveluksi. Palvelua toiminta on vain yhdenvertaisuuden ja
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tasapuolisuuden nimissd ja hallinnon nikékulmasta valtiota kohtaan.

(Turtiainen 1991, 35-39; Vuorela 1989, 13; Arnkil 1994, liite.)

Eris tapa tarkastella julkisen sektorin palveluorganisaatioiden toimintaa on
verrata siti yksityisen sektorin vastaaviin organisaatioihin. Yksityisen
sektorin organisaatioissa omistajat on edustettuina hallituksessa, joka valvoo
omistajien etua, joka on yksinkertaisesti litketaloudellinen voitto. Palvelu-
toimintaan lityvit kiintedsti yksilollisyys, asiakaskeskeisyys, kilpailu,
palveluajatus ja palveluidea. Julkisen sektorin organisaatioden omistajan
miirittely onkin hankalampaa. KiytinnGssi omistajia ovat ddnestdvit,
veroja maksavat kansalaiset, jotka kansanvallan vaikutusmahdollisuuksia
kiyttien vaikuttavat julkisten organisaatioiden toimintaan. Todellinen
kansalainen, joka itseasiassa toimii julkisen palvelutuotannon sekd liik-
keellepanevana voimana ettd palvelujen kuluttajana ja kiyttijini -asiakkaa-

na. (Turtiainen 1994, 78-79.)

Julkisen sektorin palvelutoiminta muodostaa oman erityisen ryhminsi,
jonka toiminnan erityispiirteet on johdettavissa oikeudellisista perusteista
seki niistd vaatimuksista, jotka ohjaavat ja sidntelevit yleistd demokraattista
prosessia. Merkittivit piirteet ovat kansanvaltaisuus, kansalaisten yhdenver-
tainen kohtelu seki objektiviteettiperiaatteen ja oikeusturvan vaatimukset.
Kiytinnon palvelutoimintaa hallitsee pyrkimys yhdenvertaisuuteen, tasapuo-
lisuuteen ja palvelujen saatavuuteen seké kansalaisten tasa-arvon edistimiseen.
Lainsiidinnon ja erilaisten normien keskeinen asema erottaa julkisen sekto-
rin palveluorganisaation toiminnan yksityisoikeudellisista organisaatioista
selkeisti. Toimintaa leimaa hallintokeskeisyys virkamiestoiminnassa.
Hallintokeskeisyys ei kuitenkaan ole negatiivisuutta vaan yksi julkisen

palvelun laadun ulottuvuus. (Turtiainen 1994, 79-80.) Etenkin silloin, kun
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on kysymys asiakkaiden tasapuolisuuden ja oikeudenmukaisuuden koke-

muksista, byrokratia koetaan positiivisena (Turtiainen 1994, 79-82.)

Varsin kompleksisesta luoteestaan johtuen julkishallinnon organisaatioiden
palvelun laadun parantaminen muodostuu vaikeaksi tehtiviksi. Uudistuksia
ja muutoksia vaikeuttaa lakeihin ja normeihin perustuvat toimintakiy-
tinnot seki asiakkaan erityisluontoinen asema suhteessa palveluorganisaati-

oon.

2.3. Palvelun laatu

Laatu on 1990-luvun palveluyritysten keskeisin kilpailukeino. Laadulla
tarkoitetaan organisaation jatkuvaa kykya tyydyttdd asiakkaiden ja muiden
sidosryhmien tarpeet. Yrityksen sidosryhmii ovat asiakkaiden lisiksi
esimerkiksi johto, henkilstd, omistajat ja yhteiskunta. Laatua voidaan
tarkastella suhteessa tuotteeseen, henkilost66n, toimintaan tai prosessiin.
saavuttamisessa hieman eri tekijoitd. Yhtendistetty versio suuntaviivoista
laatujohtamiselle ja laatujdrjestelmin kehittdmiselle on ISO 9000 -standardi.
Laatujirjestelmddn sisiltyy organisaation rakenne, vastuut, menettelyt,
prosessit ja resurssit laatujohtamisen toteuttamista varten. Laatujdrjestelmin

avulla organisaatio pyrkii saavuttamaan ISO 9000 -standardin tavoitteet:

laatu, joka jatkuvasti tiyttdd asiakkaan ilmoittamat tai itsestddn

selvit tarpeet (Laadunohjauksen alue).

2. Organisaation on vakuutettava oma johto siitd, ettd haluttu

laatu saavutetaan ja ylldpidetddn (Sisdinen laadunvarmistus).
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3. Organisaation tulee saada asiakas vakuuttuneeksi siitd, ettd
tarkoitettu laatu saavutetaan tai tullaan saavuttamaan toimite-
tussa tuotteessa ja suoritetussa palvelussa. Asiakkaan kanssa
voidaan tarvittaessa tehdid ulkoiseen laadunvarmistukseen
liittyva sopimus, jossa edellytetddn, ettd laadun saavuttaminen

osoitetaan sovitulla tavalla.

4. Laatua parannetaan jatkuvasti. (Jirvelin, Kvist, Kihirn &

Riikkonen 1992, 9-22.)

Alunperin tavaratuotannosta tulleet mallit ovat nykydin niin pitkille
kehitettyji, ettd ne soveltuvat yhtd hyvin myds palvelutuotantoon, joten
voidaan puhua yleisesti laadusta myds silloin, kun kyseessd on palvelun
laatu. Erds tunnettu palvelun laatumalli on Yhdysvalloissa kehitetty niin
sanottu palvelun "kuilumalli", jossa palvelun laatu syntyy asiakkaan odotta-
man palvelun ja saaman palvelun vyhteneviisyydesti. Jos asiakas odottaa
palvelulta enemmin kuin saa, hin ei ole tyytyviinen saamaansa palveluun.
Samalla tavalla asiakas reagoi, jos markkinoidaan jotakin miti ei kuitenkaan
pystytd toteuttamaan. "Kuilu" voi olla my0s organisaation sisdisessd viestin-
ndssd: el tunneta asiakkaiden tarpeita tai muutoin kyetd saavuttamaan
asetettuja laatutavoitteita. Asiakkaan tyytyviisyys palveluun syntyy odotus-
ten ylittdmisestd: asiakkaan on saatava palvelua hiukan enemmain kuin osaa

odottaa. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 41-50.)

Helpoin tapa ymmirtdd palvelun laatu on asettua asiakkaan asemaan ja
kuunneella mitd hianelld on sanottavaa. Laadulla on monta ulottuvuutta ja
kukin ulottuvuus vaikuttaa eri vaiheessa palvelutilannetta: aluksi vastaanot-
totilat, sitten tiedotusmateriaali lopuksi ehkd asiakaspalvelutilanne. Laatu-

ajattelulla voidaan katsoa olevan niin sanotut minimilihtékohdat:
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1. Asiakaskeskeisyys, asiakkaiden kisitykset palvelusta, toivo-

mukset, arvostukset, muutokset asiakaskunnassa

2. Palvelualttius, asiakasta kuunnellaan, joustavuus, ystavallisyys,

empaattisuus

3. Selvitetdin keskeiset laadun kriteerit, milloin on onnistuttu

4. Vedetiddn koko rydybteisé mukaan, kaikkien voimavarat kiyt-

t60n, arvostus ja tuki kehittamistydlle, sitoutuminen

5. Laatu kisitelldin kiytinnon tasolla ja yhteydessi tehok-
kuuteen, kustannuksiin, kuormitukseen sekd benkiloston byvin-
vointiin, laatutavoitteet Kkirjataan, toteutumista seurataan ja

mitataan kyselyin ja arvioin. (Arnkil 1994, liite.)
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3. KOULUTUSTARPEEN KARTOITUS

Lisddntyneet vaatimukset asiakaspalvelun parantamiseksi ja asiakasldhtoisyy-

tavoitteisiin pyrkiminen luo tyontekijoille paineita ja uusia koulutustarpei-

ta, jotka vain tyontekijit itse viimekddessd pystyvidt mddrittelemain.

3.1. Tarve-kisite jasentdjini

Yleisesti miidriteltynd tarve on organismissa vaikuttava sisdinen voima. Se
voidaan kokea haluna epityydyttivin tilanteen korjaamiseen, puutteina tai
toimintaa ohjaavina tekijoind. Tarpeet voivat olla tiedostettuja tai tiedos-
tamattomia sekd primaareja, sekundaareja tai hankittuja. Primaarit tarpeet
ovat biologisen olemuksen sanelemia - elintdrkeitd. Sekundaarit tarpeet
kohdistuvat ulkoisen maailman jirjestimiseen sellaiseksi, ettd organismi
pystyy siina toimimaan. Hankitut tarpeet taas muodostavat tavoitteen itses-

sadn. (Hirsjdrvi 1983, 184.)

Paljon kidytetty inhimillisten tarpeiden kuvausjirjestelmid on Abraham
Maslowin tarvehierarkia. Siini ihmisen tarpeet jaetaan eri tasoihin. Tarve-
hierarkia luetaan siten, ettd viides eli viimeinen tarve on hierarkian ylin

taso:
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1. Fysiologiset perustarpeet
- ruoka

- juoma

- suo0ja

- lepo

2. Turvallisuuden tarpeet
- pysyvi tyosuhde
- kunnollinen toimeentulo

- turvallinen ympiristd

3. Yhteenkuuluvuuden tarpeet
- tarve tulla hyviksytyksi perheessi, tydyhteisossd

jne.

4. Arvostuksen ja vaikutusvallan tarpeet

- terve itsetunto, mahdollisuus vatkuttaa itsed kos-

5. Itsensd toteuttamisen tarpeet
W, ove oo . . . e . . . . .
- "tdssi tyossd mind vithdyn, tdimd tyd on kuin

minulle luotu"

6. Itsensd kehittdmisen tarpeet
- tarve hankkia uutta tietoa ja kehittyd
- opiskelu (Orre 1987, 29).
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Oleellista mallissa on, ettd ihminen toimii suurelta osin tietylli samalla
tarvetasolla. Hin ei juuri ole kiinnostunut ylemmistd tarvetasoista, ennen-
kuin alempi taso on tyydyttavisti tiyttynyt. Tamd koskee tyontekijian seki
ty0- ettd vapaa-aikaa, jotka muodostavat kokonaisuuden. (Pohjanoksa 1990,

47)

Esimerkiksi sosiaaliset tarpeet korostuvat vasta, kun fysiologiset perustar-
peet on mahdollista tdyttdd ja ihminen tuntee riittdvisti turvallisuutta.
Ihminen, joka tarvitsee rahaa ei ole yhtd valmis luovuuteen ja itsensi

kehittdmiseen, kuin rahan hankkimiseen. (Pohjanoksa 1990, 47.)

Edellisestd poikkeavan ajatuksen on esittinyt Orre (1987), jonka mukaan
hierarkia ei ole pysyvi, vaan se vaihtelee tilanteen, tilan ja olosuhteiden

mukaisesti. Eri tarpeet peittdvit osin toisiaan ja menevat padllekkiin.

Vaihtelu voi olla hetkittidistd. (Orre 1987, 30.)

Ihminen siis pyrkii tarvehierarkiassa ylospéin. Siten itsensd kehittdminen on
hyvin luonnollista, jos alemmat tarvetasot on tyydytetty. Tillainen ihmi-
nen on erityisen kiinnostunut koulutuksesta, tyon rikastamisesta ja vaativams
piin tehtdviin sitrtymisestd. Ihminen, joka on tilld tasolla eikd pysty kehitty-
miin tyssdin, turhautuu ja hakeutuu viimekiddessd muualle. Nidin thminen
saattaa jossakin vaiheessa kasvaa ulos tyotehtdvistddn ja organisaatiosta eiki
asiaa voida hoitaa enidd palkankorotuksella, ainakaan pitkiksi aikaa. (Poh-

janoksa 1990, 48.)

Yleisesti ihmiset siirtyvdt aiemmin kuin ennen ylemmille tarvehierar-

kiatasoille. Heididn kaksi tai kolme alinta tarvehierarkiatasoaan on ehki
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vuutta ja tehokkuusvaatimuksia. Samalla se asettaa uusia koulutusvaati-
muksia ja asenteita johdolle tai esimiehelle tyon sisdllon suunnittelussa,
urakierrossa sekd tiedotus- ja yhteistoimintajirjestelmissi. Henkinen kehitys
jatkuu ja tySelimin tulee pysyd mukana ja mukautua tyotekijoiden asetta-
miin uusiin henkisiin haasteisiin. Johdon ja esimiesten tehtivd on mukaut-
taa yrityksen tavoitteet ja tarpeet yhteen tyintekijoiden tarpeiden kanssa. Jos
tdmi onnistuu, yritys ja tulosyksikko todenndkdisesti menestyvit ja
henkiléston henkinen hyvinvointi on hyvi. Yritys on kannattava. (Poh-

janoksa 1990, 48.)

3.2. Koulutustarpeen kisitteestd

tekee vaikeaksi miiritelld sen moniulotteisuus (Varila 1984, 11). Miiri-
telmdn tulisi kattaa paitsi yksilon, myos yhteiskunnan ja organisaation
koulutustarve (Varila 1989, 2; Toikka 1984, 5). Yhteiskuntatason koulutus-
tarve ilmaistaan yleensd tuloksina, joita koulutuksella halutaan saada aikaan
(Varmola 1980, 3). Jatkuva teknologinen kehitys sekd yhteiskunnan demo-
kratisoituminen vaativat yksiloiltd yhi laaja-alaisempia kvalifikaatioita ja
tietoja, jotta pysyisi kehityksessa mukana ja pystyisi osallistumaan yhteis-
saation koulutustarve miiritellddn yleensi vihentdmilld halutusta suoritus-
tasosta nykyinen suoritustaso (Paukku 1978, 10). Lopulta kuitenkin yksils
on vuorovaikutuksessa ympiristonsd kanssa ja koulutuksen vaikutukset
heijastuvat muutosten ketjuna yksilostd ympdristoon (Varila 1989, 15).
Siten, wvaikka pubutaan yhteiskunnan tai ovganisaation koulutustarpeesta,
paddytidn viimein yksilon koulutustarpeeseen, silld jos yksilé ei koulutuksessa
muutu, ei koulutuksella voida vaikuttaa mydskidn organisaation tai yhteis-
kunnan kehirykseen mycnteisesti (Brackhaus 1984, 234). Myds Vaherva
(1984) on todennut, etti edelli mainitut tahot eivit ole erillisid, vaan

toisiinsa tavalla tai toisella sitoutuneita ja ettd koulutettava yksild on
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1984, 9.)

Usein koulutustarve jaetaan kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen. Kvantitatii-

sa koulutustarpeessa on kysymys siitd, pyritidnkd koulutuksella sellaisiin
tavoitteisiin ja sisiltoihin, jotka ovat koulutettavan todellisuuden kannalta
tarkoituksenmukaisia. (Vaherva 1980, 81.) Edelleen, kvalitatiivinen koulu-
tustarve voidaan jakaa normatiiviseen, koulutuksen suunnittelijoiden ja
tiiviseen, koulutettavien itsensi kokemaan, elaman- ja tyotilanteista viridvdan
koulutustarpeeseen (Hirsjarvi 1983, 97; Virkkunen 1977, 9 - 10). Koulutustar-
peen mdirittelyn el tule perustua vain yhdestd nikokulmasta koottuun
tietoon, vaan sen tulee olla keskusteleva tapahtuma, jossa eri ldhtckohdista
sekd ulkopuolelta *objektiivisesti’ suoritetun tarvemdirityksen ettd “subjek-

titvisen’, koulutettujen omakohtaisesti kokeman koulutustarpeen kartoituk-

sen. (Vaherva 1984, 11.)

3.3. Koettu koulutustarve

Koetun koulutustarpeen synonyymind on usein kiytetty subjektiivista
koulutustarvetta. Se tarkoittaa puutteellisuuksien ja mahdollisuuksien
havaitsemista ja niiden pitdmistd koulutustoimenpiteitd vaativina. Voidaan
puhua myds havaitusta koulutustarpeesta, joka on jisentynyr tahdonil-
maisuina ja mielipiteind. Subjektiivinen koulutustarve muodostuu seki
tietoisesta ettd tiedostamattomasta osasta ja sen vol ilmaista yksilo itse tai
ulkopuolinen. (Paukku 1978, 17 - 18.) Ulkopuolisen miirittelemaid koulu-
tustarvetta voidaan nimittdd myds arvioiduksi yksilon koulutustarpeekst,
riippumatta siitd kokeeko yksilo itse vastaavaa koulutustarvetta (Varila

1989, 15 - 16). Vaherva on sanonut samansuuntaisesti, ettd koetulla koulu-
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tustarpeella tarkoitetaan sellaista yksilon tietryyn oppiaineeseen, koulutusalaan
tai -muotoon kohdistamaa kiinnostusta ja opiskelubalukkuutta, jonka hin
pystyy ilmaisemaan ja jonka tarpeellisuuden omalla kobdallaan perustelemaan.
(Vaherva 1986, 10.) Toisaalta koetun koulutustarpeen luotettavuutta on
kritisoitu viittaamalla niin sanottuun huonompiosaisuuden kehain, johon
liittyy vihdinen koulutus ja tottumattomuus todellisuuden kielelliseen
jasentdmiseen. Eli on vaikea sanoa kykeneek6 yksilo tiedostamaan oppimis-
tarpeensa ja erittelemain osan siitd kokemakseen koulutustarpeeksi. (Varila
1989, 28; Launonen 1983, 11-12.) Koulutuksella on kumuloitumistaipumus:
paljon koulutusta hankkineet hankkivat sitd myos lisdd, vihemman koulu-
tetut sietdvit koulutustarpeen tuntemuksiaan hyvin, koska jo nuoruusiin
koulutuksesta on huonot kokemukset. Koulutustarvetta pystytdin vastusta-
maan, vaikka koulutustarvetta tunnustettaisiinkin olevan. Lisiksi pitkidin
kouluttautuneet sijoittuvat vaativiin, vaihteleviin ja nopeimmin muuttuviin
tehtdviin, joista koulutustarve viridd. (Silvennoinen & Naumanen 1993, 173-

180.)

My®6s Launonen (1983, 12) toteaa, ettd raja normatiivisesti mdiritellyn
koulutustarpeen ja subjektiivisen koulutustarpeen vililld riippuu yksilén
tiedon ja tiedostuksen tasosta. Normatiivinen tarve saattaa esiintyd, vaikka

sita ei subjektiivisesti koeta. (Launonen 1983, 12.)

Koettu koulutustarve voidaan jakaa myos kolmeen osaan, sen mukaan mité
osa-aluetta koulutuksessa painotetaan: tekniseen, sosiaaliseen ja emansipa-
roriseen koulutustarpeeseen. Tekniselld koulutustarpeella tarkoitetaan yksilon
eliminhaasteista ja -vaateista syntyvaa toiminnallisten valmiuksien vajaati-
laa. Tekninen koulutustarve on helposti kartoitettavissa, mutta siithen
nojautuen el kyetd perustelemaan mitd muuta olisi syytd oppia. Koulu-
tustarpeen sosiaalisella osa-alueella tarkoitetaan ihmissuhteisiin, roo-
lisiirtymiin ja kommunikaation merkityssisaltoihin liittyvien ongelmien tai

haasteiden virittdmdd muutostyoskentelyd. Sosiaalisen osa-alueen koulutus-
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ongelmia nihdd koulutustarpeiksi. Emansipatorinen osa-alue liittyy yksilon
persoonallisuuden ja eliminarvojen muutokseen, elimintapahtumien
vaihteluun ja sitdkautta vallitsevan elimintilanteen tai sen jonkin osa-alueen
kyseenalaistamiseen ja paremman vaihtoehdon etsimiseen. (Varila 1984, 11 -

12)

3.4. Koulutustarpeen typologia koetun koulutustarpeen jasentdjini

E. H. Scissons on luonut luokittelumallin, jonka taustalla on hinen viit-

vaan se on mddriteltdvid kiytinnon vaatumuksista kisin, tilannekohtaisesti

(Scissons 1982).

KOMPLEKSISET TARPEET

erotuksellinen tarve

johdettu tarve

pitevyys eli motivaatio relevanssi eli

kompetenssi astaankuuluvuus

kompetenssia painottava  relevanssia painottava

halukkuus halukkuus
HALUT

KUVIO 2. Koulutustarpeen typologia Scissonsin (1982, 21)

mukaan. Suomennos Vahervan (1986, 65).
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Pitevyyden, motivaation ja asiaankuuluvuuden kisitteiden erilaisilla kom-
binaatioilla kyetddn vastaamaan useimpiin koulutustarvetta kisitteleviin
kysymyksiin. Nditd voidaan kutsua myds tarvekomponenteiksi (Scissons
1982.) Merkitykseltddn ’pitevyys’ viittaa yksilén kykyyn suorittaa joukko
taitoja vaativia tehtdvid. ’Relevanssi’ viittaa noiden tehtdvien tirkeyteen,
hyodyllisyyteen tai asiaankuuluvuuteen yksilon tyd- tai elimintilanteessa.

"Motivaatiolla® tarkoitetaan yksilon taipumusta tai halukkuutta kehittdd

Edellisten tarvekomponenttien avulla voidaan koulutustarve jisentdd
kahteen ylempidin luokkaan: ’haluibin’ ja *kompleksisiin tarpeisiin’. Halut
muodostuvat kahdesta tarvekomponentista, joista toinen on aina motivaa-

tio0.

Scissons erittelee halut kahteen lajiin riippuen siitd, painotetaanko tarve-
komponenteista kompetenssia vai relevanssia. Pitevyyttd painottava haluk-
kuus on osoitus yksilén motivaatiosta oppia lisdd siitd toiminnosta tai tehta-
vistd, johon hin ei koe olevansa riittivin pitevi. Tilloin tarvekomponen-
teista ovat mukana motivaatio ja kompetenssi, ei relevanssi. Tarkoituksen-
mukaisuutta painottava halukkuus on osoitus yksilon motivaatiosta oppia

lisdd siitd toiminnosta tai tehtdvistd, jonka hin kokee tirkedksi, riippumatta

jo olemassa olevasta pitevyydestd. (Vaherva 1984, 7.)

Kompleksisia tarpeita on myos kaksi luokkaa mutta ne eroavat haluista
siten, ettd koulutustarvearvioinnin suorittaa joku muu kuin yksilo itse,
siten kyseessi on arvioitu yksilon koulutustarve. Erotuksellinen tarve viittaa
nithin toimintoihin, joissa henkild on epipitevi ja jotka ovat tdrkeitd
henkilolle. Tdhan luokkaan kuuluu kompetenssi ja relevanssi, mutta ei

motivaatiota. Asia ilmaistaan usein henkilén nykyisen ja tavoitteellisen

pdtevyystason erotuksena, eli vidhennyslaskuperiaatteella miiriteltynd
koulutustarpeena. Todellinen tarve viittaa alueille, joilla yksils on epipateva,

jotka ovat hinelle tirkeitd ja joiden suhteen yksilé on halukas toimimaan
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itseddn kehittdvilld tavalla eli mukana ovat kaikki kolme tarvekomponent-

tia. (Vaherva 1984, 7.)
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4. KOULUTUS ORGANISAATIOSSA

Koulutustarpeisiin pyritddn vastaamaan oiken kohdennetulla koulutuksella.
Koulutusta voidaan suunnitella monista eri lahtokohdista kisin, unohtamat-

ta organisaatioiden sisilld jo olemassaolevia tietovarantoja.

4.1. Koulutus muutostekijani

Ympdristémme muuttuu jatkuvasti. Voimme myds itse muuttua, tietoisesti

kehittdd itsedimme, tillaista tietoista muutosta voidaan kutsua oppimiseksi.

Tillaisiin tarkoituksellisiin muutoksiin padseminen on mahdollista esimer-

kiksi koulutuksen avulla. (Sarala 1988, 89.)

Organisaation toiminnassa pyritaan usein tarkoituksellisiin muutoksiin.
Muutoksilla on tarkoitus tavoittaa jossain suhteessa aiempaa parempi
tilanne. Tdmi tapahtuu yleensi kebittamadlli organisaation henkildstéa ja
parantamalla organisaation toimintapuitteita. 1yypillisimmillddn aikuiskou-
lutus on henkiléstokoulutusta ja tihtdd viime kidessd koko organisaatioyh-

teison toiminnan kehittamiseen. (Sarala 1988, 89.)

"Oppiminen tapahtuu yksilossi. Yksiloiden oppiminen erillisend toimintana
on vilttimitonti, mutta se el kuitenkaan vield riitd. Organisaatiossa erillis-
ten yksiléiden toiminnan on nivouduttava yhteen ja toimintakokonaisuuden
tulee kehittyi yhteisolliseni toimintana. Vasta tilléin voidaan pubua koko

organisaation oppimisesta.” (Sarala 1988, 89.)

Yhdysvalloissa tehdyssi tutkimuksessa suurten yritysten henkildst6d
oppimiseen. He totesivat, ettd organisaatio on kuin norsu, jonka eri osia

sokeat tutkivat: nikokanta riippuu siitd, mitd osaa tarkastellaan. Oppiva
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tiaan saavuttaa haluamiansa tuloksia, tukee uusia ajatustapoja, ja henkildstd
oppil oppimaan toisiltaan. Organisaation oppiminen taas madiriteltiin
tarkoitukselliseksi toiminnaksi jatkuvasti muuttaa itseddn omaksuvan ja
uudistavan oppimisen kautta. Organisaation oppiminen on kollektiivista ja
muuttuakseen oppivaksi organisaatioksi sen on ldydettivd tapoja tehdid
oppiminen tarkoituksenmukaisemmaksi, systemaattisemmaksi, tehokkaam-
maksi, tuottavammaksi ja tavoitteeseen suuntautuvaksi. Erotuksena organi-
saatioista yleensd, oppiva organisaatio ei toista virheitddn vaan oppii sekd
niistd ettd menestyksestd, on avoin epikohtien osoittamiselle sekd paranta-
miselle ja vilttdd sanktioita. Oppiva organisaatio parantaa tulostaan kdytrd-
milld toiminnallista oppimista litketoimintansa ongelmien ratkaisuun ja
uusien mahdollisuuksien 16ytimiseen sekd reagoimalla nithin oppimiskoke-
muksiin, jotka estivdt tai mahdollistivat uusien ratkaisujen l6ytdmisen.
Lisaksi oppiva organisaatio kdyttid hyviksi ensisijaisesti organisaation sisilld
olevaa ammattitaitoa ja turvautuu vasta sen jilkeen ulkopuoliseen koulutta-

jaan. (Calvert, G., Mobley, S. & Marshall, L. 1994, 38-44.)

Vaikka henkildston kehittdmisesti ja koulutuksesta puhutaan paljon,
todellisuudessa sithen uhrataan muthin menoihin nihden vihin varoja.
Voitontavoittelu johtaa taloudellisuuden tavoitteluun. Toiminnan tuotta-
vuus pyritddn maksimoimaan ja siitd aitheutuvat menot minimoimaan.
Kehittdmistoimenpiteiden kannattavuutta voidaan perustella vetoamalla
sithen, ettd hyvin koulutettu, tyytyviinen henkilokunta tekee hyvinlaa-

tuista, luotettavaa tyotd. Toisaalta henkilostokustannuksissa sddstiminen

parantaa lyhyelld tihtidimelld organisaation voittoa. (Sarala 1988, 92 - 93.)
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4.2. Osallistujakeskeinen lihestymistapa koulutuksen suunnittelussa

Osallistujakeskeisyys nikyy koulutuksen suunnittelussa siten, etti koulu-
tustarvetta ez tarkastella objektiivisesti vaan se on henkilon itsensi kokema,
kuten aikaisemmin on jo todettu. Edelleen osallistujakeskeisyys nikyy
varsinaisen koulutuksen suunnittelussa ja tavoitteiden asettamisessa. Koulu-
tussuunnittelija suunnittelee koulutuksen yhdessi koulutettavien kanssa,
perustanaan henkildiden omat kiinnostuksen kohteet. Tavoitteet johdetaan
koulutustarpeista siten, ettd ensin tarpeet asetetaan tirkeysjirjestykseen ja
jaetaan operationaalisiin ja koulutuksellisiin. Seuraavaksi tarpeet ajetaan
kolmen suodattimen ldpi - organisaation yleisten tavoitteiden ja koulutusfi-
losofian, saavutettavuuden ja osallistujien kiinnostusten kohteiden. Lopuksi
muotoillaan jdljelle jddneistd tarpeista sekd operationaaliset, kdytinnon toi-
mintaa ohjaavat, ettd koulutukselliset tavoitteet padtekiyttdytymistermein.
Operationaaliset tavoitteet ohjaavat kdytdnnon ratkaisuja, koulutuksellisten

tavoitteiden avulla pyritddn muovaamaan kaikkia tahoja tyydyttava koulu-

tismentyy koulutuksen aikana. (Kauppi 1989, 79-85.)

4.3. Ongelmakeskeinen lihestymistapa koulutuksen suunnittelussa

Onnistuneen aikuiskoulutuksen avain on usein tilanne- eli ongelmakeskei-
nen lihestymistapa opetuksessa. Aikuisella thmiselld on tapa nihdi elimi
sarjana ongelmia tai vaikeuksia, jotka hinen tdytyy voittaa tai joiden kanssa
hinen on opittava elimddn. Aikuinen ihminen osallistuu mieluummin
sellaiseen opiskeluun, joka keskittyy ongelmien ympirille kuin sellaiseen
opiskeluun, joka kytkeytyy oppiaineisiin. Niin ollen nimenomaan ongel-
mat usein tarjoavat libtékobdan autettaessa aikuisia heidin koulutustar-
peidensa identifioimisessa. Lihdetddn liikkeelle niistd ongelmista ja vaati-
mubksista, joita ithmiset odottavat kohtaavansa tydssddn tai sen ulkopuolella.

Koulutustarpeen miirittely on osa koulutuksen suunnittelua ja sen tulee
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suuntautua tulevaisuuteen kiyttien hyviksi tietoja nykypiivisti ja historias-

ta. (Vaherva 1984, 11-12))

4.4. Henkilostokoulutus tyovoimatoimistossa

Erilaista koulutusta jirjestdd tyoministerio, tyévoimapiirit sekd tydvoimatoi-
mistot. Kursseille haetaan etukiteen ja vain osa hakijoista otetaan koulutuk-
seen, joka on suurelta osin vapaaehtoista ja tybnantajan kustantamaa.
Lisaksi osa koulutuksesta ostetaaan ulkopuolisilta kouluttajilta. Ulkopuoli-
sen kouluttajan opetukseen osallistujat saavat tydpiivid kidyttéonsd. Myos
itse henkildstdlld on mahdollisuus vaikuttaa toimistokohtaisiin koulutuksen
sisdltoihin ja jdrjestimiseen. Suuri osa tyovoimatoimiston henkildstéstd on
jatkuvasti koulutuksessa, johtuen kolminkertaisesta yhtiaikaisesta koulu-

tustarjonnasta.

Vuoden 1995 Keski-Suomen tydvoimapiirin koulutussuunnitelma sisaltdd
paitsi kidytinnon koulutusta atk-jarjestelmin hallintaan my6s henkisen
jaksamisen kursseja. Vaikean yhteiskunnallisen tilanteen tuomat ongelmat
hejjastuvat tyovoimatoimiston arkeen, asiakaspalveutyé muuttuu, uudet
tilanteet on hallittava. Koulutussuunnitelmassa muutokset nikyvit kurssei-

na muuttuuneesta asiakaspalvelutyosta. Kansainvilisyys pyritdin toteutta-

maan lipdisyperiaatteella kaikissa koulutustilaisuuksissa.

Jatkuvat tyodllisyyslain ja -asetuksen muutokset pakottavat viikottaiseen
uudelleen opiskeluun, joka on otettu huomioon myds koulutusta suun-

niteltaessa.
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5. TUTKIMUSTEHTAVA JA TUTKIMUSONGELMAT

Tdssd tyGssd on tarkoitus selvittdd Jyviskylidn tydvoimatoimiston tySvoima-
neuvojien kdsityksid hyvistd, laadukkaasta palvelusta ja heidin kokemiaan

koulutustarpeita litttyen asiakaspalvelun laadun parantamiseen.

Tutkimustehtdvi virisi niisti muutospaineista, joissa tydvoimatoimisto on.
Tulosjohtamiskokeilu asetti kovia tavoitteita tydpaikkojen litkkuvuudelle,
tyonvilitystoiminta on laajentunut yksityiselle sektorille ja luo sitikautta
tarvetta pysya kilpailussa mukana. Lisaksi ty6voimatoimistossa oli tapahtu-
massa (tutkimuksen tekohetkelld, syksylld 1994) organisaatiomuutos, jolla
pyrittiin parantamaan palvelun laatua. Alustavat tutkimusongelmat olivat:
mitd on palvelun laatu sekd mitkd ovat tyévoimaneuvojien koulutustarpeet.
Pohjaa teemahaastattelurungolle koottiin kirjallisuudesta seki suoraan tutki-

musongelmista.

Tutkimusongelmat tarkentuivat lopulliseen muotoonsa aineiston lukemisen
myd6td. Ongelmia ei lyoty lukkoon tutkimuksen alussa, vaan ne muodostui-
vat aineistoa luettaessa ja vasta aineistosta katsottiin mihin ongelmaan se

oikeastaan antaa vastauksen (Alasuutari 1994, luento).
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6. TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1. Kohderyhmi

Kohderyhmini oli aluksi tarkoitus olla koko tyévoimatoimiston henkils-
kunta. Ei kuitenkaan ollut mahdollista ottaa niin suurta ryhmii tutki-
muksen kohteeksi, joten valitsin joukosta mielestini timidn tutkimuksen
kannaltakiinnostavimman -tydvoimaneuvojat. Yhteiskunnan timinhetkinen
tilanne kohdistaa suurimmat paineet juuri tydvoiman vilitykseen. Joukosta
valittiin yhteensd 15 johtavaa, erikois- tai tyévoimaneuvojaa, joille haastatte-
lu tehtiin. Haastateltaviksi valittiin tydvoimaneuvojia jokaisesta tydvoima-
palveluryhmistd. Tyovoimapalveluryhmit ovat tiedottava-, teollisuus-,
rakennus-, nuorten-, kansainvilinen, toimihenkils-, kurssi-, palvelu- ja

tyonantajayksikkd sekd tietopalvelu ja starttirahat.

Koska tavoitteena ei ollut otoksen edustavuus tai yleistettdvyys muihin
tyovoimatoimistothin vaan kartoittava yhden mahdollisen totuuden esitta-
minen, el satunnaisuudesta ole sen kummemmin huolehdittu. Valinta
suoritettiin  poimimalla ty&voimatoimiston henkilgstolistoilta. Ryhmi
muodostuu eri ikiisistd miehistd ja naisista, joilla kaikilla on varsin erilai-

nen tausta tySeldmissi sekd historia tyGvoimatoimistossa.



27

6.2. Aineiston keruu

Ty6voimaneuvojien koettua koulutustarvetta kartoittava tutkimus suorite-
ttiin teemahaastattelua kiyttien 20.2 - 10.3.1994 vilisend aikana. Haastatte-
lut kestivdt puolesta tunnista tuntiin. Henkilostdd informoitiin tulevasta
haastattelusta ennakkoon, jotta he ehtisivit muodostaa ajatuksia ty6hon ja
koulutukseen liittyvistd asioista. Ennakko informaatio meni tosin hukkaan.
Jaettavaksi antamani liuska oli hdvinnyt muun paperimassan joukkoon.

Kukaan haastatelluista ei ollut valmistautunut.

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu tai puolistandardoitu haastattelun
muoto. Puolistruksturoitu tarkoittaa sitd, ettd haastattelun aihepiirit ovat
tiedossa, tarkat kysymykset eivit. Se sopii hyvin kidytettdviksi tilanteissa,
joissa kysymysaiheet ovat arkoja, selvitetddn tidostamattomia seikkoja tai
kun tutkitaan ilmioitd, joista haastateltavat eivit pidivittdin keskustele.
Toisin sanoen jos kyseessi ovat arvostukset, aikomukset, ihanteet tai

perustelut. (Hirsjarvi & Hurme 1985, 35-36.)

Haastattelurunkoa laadittaessa ei tehty yksityiskohtaista kysymysluetteloa
vaan teema-alueluettelo. Haastattelutilanteessa teemat operationaalistetaan
kysymyksilld. Yksi kysymys voi tihddtd samalla useamman teeman kartoi-
tukseen. Kysymykset tuottavat haastatteluaineiston, jota aletaan kisitelld
muuttujien muodostamisella. Muuttujat johtavar takaisin tutkimuksen
liht6kohtaan ja vastaavat asetettuihin ongelmiin. (Hirsjarvi & Hurme 1985,

41-42))

Haastattelurunko suunniteltiin siten, ettd sithen sisdltyisi kysymyksid myds
vihemmille huomiolle jadvistd "henkisistd" koulutustarpeista. Kysymyksilla
yritettiin tavoittaa myds Scissonsin koulutustarpeita kuvaavan typologian
patevyys, astaankuuluvuus ja motivaatio koulutustarpeita luovina kom-

ponentteina.
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Menetelmin valinnalla pyrittiin toimistokohtaisuuteen. Tarkoituksena on
saada mahdollisimman suuri hyoty juuri Jyviskyldn tydvoimatoimiston
henkiloston kehittdmiselle. Tarkoituksena ei ole laaja yleistettdvyys vaan
syvempi tieto juuri kyseisen toimiston tarpeista ja ongelmista. Haastattelu
oli menetelmini muutoinkin lahes ainoa mahdollinen, koska ty&voimatoi-
misto organisaationa on tutkijalle tdysin outo eikd tydvoimaneuvojien

tyonkuvasta ollut ennakkokisitysti.
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6.3. Aineiston analyysi

Analyysin kuvaamisessa on kiytetty hyviksi Syrjdlin (1994, 89-98; vtr.
my6s Alasuutari 1994, 30-39) esittimid analyysiprosessin vaiheita. Analyysi
alkoi jo haastatteluvaiheessa. Kysymykset muokkaantuivat luontevammiksi,
kysymyksii. Ensimmiiset luokittelut muodostuivat mielessd jo tissd
vaiheessa. Kvalitatiiviselle tutkimukselle onkin ominaista, etteivit tutkimuk-

sen vaiheet erotu toisistaan, vaan ovat vuorovaikutuksessa keskeniin

(Tynjili 1991, 394-395).

Koottu aineisto kirjoitettiin puhtaaksi sellaisenaan. Aineistoa lihdettiin
analysoimaan luokittelemalla vastauksia tutkimustehtivin ja haastatte-
lurungon pohjalta. Tissi vaiheessa varmistui lopullinen tutkimustehtivi.
Samaa ilmi6ti kuvaavat osat haastateltujen vastauksista koottiin ja kirjoitet-
tiin yhteen, syntyi viisi koulutustarvekategoriaa ja yksi palvelun laatua

kuvaava kategoria.

Timin jilkeen aloitettiin uusi analyysikierros, jonka avulla l6ytyneitd
kategorioita alettiin tarkentaa osakategorioihin. Vastauksia vertailtiin
keskeniin kategorian sisillid ja tarkasteltiin selittddko kukin vastaus juuri
timin kategorian ilmioti. Osa vastauksista sopii selittdimdin kahdenkin

kategorian ilmi6td, mika tulososassa osoitetaan.

Teoria on omalta osaltaan tukenut ja helpottanut luokitteluja, kidytettdessd
koulutustarpeen ja palvelun kisitteitd. Toisaalta el ole yritetty vikisin
tyontii saavutettua jaottelua valmiisiin teoriothin. Kunnianhimoinen
tavoite kiyttii Scissonsin koulutustarpeen typologiaa pohjana haastatteluille

ja analyysille epionnistui. Typologia on kuitenkin jitetty kirjallisuuskat-
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saukseen esimerkkind "tdydellisestd" koulutustarpeen kuvausjirjestelmistd.

sekd tulkinnat on yhdistetty aikaisempaan tutkimukseen.
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6.4. Tutkimusmenetelmien luotettavuus

Tutkimuksen kvalitatiivisesta luonteesta johtuen ovat menetelmien luotetta-
vuuskysymykset ongelmallisia. Kdytin tdssda Tynjilin (1991) termeji ja
ongelmanasettelua. Kysymykseen tulevat tiedon toruus ja objektiivisuus,
tiedon yleistettavyys, tutkimustilanteen arviointi seki analyysin teknitkkojen

[uotettavuus (Tynjdld 1991, 387-398).

Tiedon totuus ja objektiivisuus. Pysytraydyttdkdon siind uskossa, ettd totta
tietoa on mahdollista saada - ainakin jonkinlaista. Jokainen haastateltava on
yksilo erilaisine kokemusmaailmoineen mutta hinen mielipiteensd on
nahtdvi todeksi hinen kohdallaan. Suurin osa laadullista tutkimusta on
kiinni siind mallissa, jonka mukaan on ihmisid, joilta kyselliin ja jonka
ongelma on vastausten todellisuus (Alasuutari 1995, luento). Saavutettu

tieto on subjektiivinen totuus.

Tiedon yleistettdvyys. Koska totuuksia on useita, ei yhtd saavutettua totuutta
voida yleistdd. Toinen tutkija 16ytiisi toisen nakdkulman vaikka haastatelta-
vat olisivat toisiinsa rinnastettavia tai jopa samoja. Tulosten yleistettivyy-
den arviointi jiakoon seuraavan tutkijan harkinnan varaan. Tutkimustilanne
on aina erilainen, ja eri henkil6t saavat aikaan hieman erilaisia reaktioita
thmisissd. Jo saman haastattelijan haastattelurunko muuttuu haastattelujen
atkana. Tdmidn tutkimuksen haastatteluista kaksi ensimmiistd katsottiin
esitutkimukseksi ja kysymysten testaukseksi. Haastattelurunkoon ei tullut
niin suuria muutoksia, ettd se vaikuttaisi tulokseen, joten my6s kaksi
ensimmaistd haastattelua on otettu mukaan analyvysiin. Jonkinlaista rutiinia
sen sijaan haastatteluun tuli ja sen myotd viimeiset haastattelut olivat
jonkinverran lyhyempid kuin ensimmiiset. Tieto haastatteluista kulki
organisaation sisalld siten, ettd suurin osa viidestdtoista kohdehenkildstd oli
jo haastattelun alkaessa tietoisia millaisia kysymyksid oli odotettavissa,

koska kollegat olivat kertoneet. En kuitenkaan koe, ettd ennakkovalmistau-
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kerattyd laajemmin.
Analyysitekniikkojen luotettavuus perustuu tutkijan méirittelemiin kisittei-
siin ja avoimeen ilmididen kuvaamiseen. Raakahavaintoja yhdistelemalld

aineisto muuttui ilmioiksi, joita kutakin kuvaa autenttiset haastatteluotteet.



33

7. TULOKSET

7.1. Tybvoimaneuvojien nikemyksid palvelusta ja palvelun laadusta

Ty6voimaneuvojat kokevat palvelun julkisen sektorin virastossa kuten
palvelun yleensikin. Vaikka joidenkin asiakkaiden ja virkailijoiden palve-
lusuhdetta varjostaakin erddnlainen "pakko-suhde”, koetaan asiakaspalvelu
l34dn jopa ylittimain ne. Amerikkalaisen palvelun kuilumallin mukaan juuri
asiakkaan toiveiden toteuttaminen ja niiden ylittdminen aikaansaavat

palvelun laadun (Parasuraman, Zeithalm & Berry 1985, 41-50).

Palvelun laatua tavoiteltaessa nikevit virkailijat olevansa selvisti avainase-
massa. Palvelutilanteessa asiakas on keskitssi: laatua el voida saavuttaa kuin
asiakaslihtoisesti. Laatuajattelun minimilihtokohdat (Arnkil 1994, liite):
asiakaskeskeisyys, palvelualttius, empaattisuus, koko tyGyhteison sitoutumi-
nen sekd laadun kisittiminen kidytinnon tasolla yhteydessi esimerkiksi

kuormitukseen ja henkiléston hyvinvointiin, heijastuivat haastatteluista.

7.1.1. Asiakaslihtoinen palvelu

vinsi turhan usein litkkeelle omista lihtokohdistaan ja niistd oletuksista
miten asian pitiisi olla. Enempi toivotaan asiakkaan tilanteen kartoittamista
ja todellisten tarpeiden kaivamista esiin mikd ei toisinaan ole ollenkaan
helppoa. Asiakaskeskeisyys on ensimmiinen palvelun laatuajattelun minimi-

lihtokohdista (Arnkil 1994, liite).

"Palvelu voi olla vaikka sitd, ettd yleensd asiakas ei edes osaa
niinku sanoin ilmaista siti mitd se tarvitsee...selvitettiis se

todellinen tarve ja sitten vastattais sithen. Asiakas voi kysyd
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ihan jotain yksityiskohtaa jostaki asiasta, sit ku pitemmin aikaa
haastattelee siti, niin tajuaakin, ettd se oikeestaan tartteeki titi,
siind tulee tietysti virkailijan nik6kulma aika voimakkaasti, ettd
se voi olla tietysti vastakkainen, kun sen asiakkaan nikokul-

ma." (tydvoimaneuvoja)

7.1.2. Asiakkaiden tasa-arvoisuus ja arvostus

Asiakaslahtoisyyted hyvin lihelld olevia tekijoitd, joiden pohjalta asiakkuus
on ithmisyyttd ja jokaisen tulisi saada samanlaista palvelua koulutustaustaan
tai asemaan katsomatta. Kaikille tulisi antaa samanlaiset mahdollisuudet.
My®&s laki turvaa osaltaan nditd seikkoja, kuten esityksestd myohemmin kiy

ilmi.

7.1.3. Ystavillisyys, puhuminen, ymmirtiminen

Herkkyyys asiakkaan tuntemuksille koetaan tirkeidksi osaksi hyvidd palve-
lua. Monelle asiakkaalle tyovoimatoimistoon tuleminen on vaikeata,

suus ovat toinen laatuajattelun minimildhtokohdista (Arnkil 1994, liite).

"Nuorille tad on nykydin itsestddnselvyys mutta niille, jotka on
ollut 30 vuotta tyGelimissd sd et usko miten niilld on vaikeeta
tulla tinne, kylld on monta thmistd tuossa istunu ja sanonu,
ettd et usko kuinka oli vaikeeta tulla tinne...mutta site ku ne
tulee sithen ja sanoo, ettd ei tdd niin kauheeta ollutakaan,
suorastaan pelottaa. Se, ettd osaat ottaa sen ihmisen vastaan..."

(tybvoimaneuvoja)

"Meiddn tdytyis niinkun pystyd sithen asiakkaan asemaan

asettumaan, ettd kun ottaa sen toisen piin ja kivelee johonkin
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virastoon, varmasti mul on joku ennakko oletus siitd, miten

mun asioitten pitdis tdalld ratketa." (johtava tyévoimaneuvoja)

Moni astakas tulee tyGvoimatoimistoon paitsi tyonhakuun myos puhumaan
sellaisen henkilon kanssa, joka tietdd hinen elimintilanteensa. Ty&voima-
neuvojat korostavatkin palvelun olevan my6s puhumista ja kuuntelemista

sellaisenaan, ei vilttdmittd siind mielessd, kun uusittaessa tyénhaku tai

"Paneutua sithen thmisen tilanteeseen, koska mi tiidn, etti
paljon asiakkaissa on niitd, joilla on timmonen puhumisen
tarve ja kuuntelemisen tarve hirvedn tirked, ettd niilld on joku
kelle puhua ja joka puhuu ja vastaa, hin voi kysyd asiasta ku
asiasta." (tyovoimaneuvoja)

Ymmirtiminen pyritddn saamaan molemminpuoliseksi. Asiat eivit aina
mene niin kuin asiakas toivoisi. Toisinaan esteeni on lain mairaima
rajoitukset, joskus yksinkertaisesti tyopaikkojen vihyys. Silti asiakas on
saatava ymmirtdmain ja hyviksymiin ne tosiasiat, jotka kulloinkin ovat

syynd sithen, ettei tavoitteeseen piisty, perustelut on 16ydyttavi.

"Palvelu on ollut laadukasta silloin, jos siind on paisty siihen
tavoitteeseen, joka on yhteisesti sovittu ja asiakas kokee, ettd
hinet on huomioitu ja on tyytyviinen siihen ja jos ei se loppu-
tulos tyydytd niin asiakas on kuitenkin tyytyviinen siithen
tapaan, milld asiaa on hoidettu ja ymmairtidd sen, mistd johtuu,
ettel pddsty sithen tavoitteeseen miki on asetettu. Asia on

pystyttdvi selittdmddn asiakkaalle." (erikoistydvoimaneuvoja)
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7.1.4. Miirillinen vs. laadullinen palvelu

Ty6voimatoimistot ldhtivit vuonna 1990 mukaan tulosjohtamiskokeiluun
ja tavoitteiksi asetettiin valtion menojen kasvun leikkaaminen ja kansanta-
louden vakaa kasvu, lisiksi tavoitteita asetettiin hallinnon uudistamiselle
sekd erityisesti palvelujen laadun parantamiselle. (Virkkunen, Voutilainen,
Laosmaa & Salmimies 1987, 13-20.) Todellisuudessa tydministerio on

tuijottanut pelkkid lukuja: tuloksiin ei ole pidsty jollei tySpaikat litku.

mua nauratti, ettd nyt tulee sitten tdd laatu. Mun mielestd se
laatu on hyvi silloin, kun asiakas lihtee ulos tosta ovesta ja
sanoo, etta sain hyvidd palvelua vaikka ei olis sille sillon tyo-
sissd kriteereissd ndy sit kun katotaan, ettd toi on tehoton si et
00 saanut tyOpaikkaa etkd koulutusta vilitettyd, mut se asiakas
on kuitenkin saanut sen mitd se on halunnut ja lihtenyt hake-
maan, se on laatua, miten sen sitte saat viestitettyd eteenpdin
kentille asiakkaille ja sitte tonne ministericéon.” (tydvoimaneu-

voja)

Ty6voimaneuvojat nakevit palvelunsa ensisijaisesti laadullisena, vasta sitten

laatua, koska tyopaikkojen miird on olematon.
Toisaalta myds eridvid mielipiteitd nousi esiin laadullisesta palvelusta.
"Minulle on palvelua se, ettd tarjotaan asiakkaalle mitd se

haluaa. Eli jos meet kauppaan ostaan lenkkimakkaraa ja sulle

myydadn silakoita, ni et s sillon oo tyytyviinen. Niin kauan
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ku meilld on tid tilanne, ettei oo tydtd, niin voit olla varma,

ettd sun asiakkaasi ei ole tyytyviisid." (tydvoimaneuvoja)

7.2. Tybvoimaneuvojien koulutustarpeet

Haastateltujen tydvoimaneuvojien vastauksista nousi esiin neljd erilaista
koulutustarvealuetta: sosiaaliset ja kommunikatiiviset, psyykkiset, kognitii-
viset seki fyysiset ja ajankiyttéon littryvit koulutustarpeet. Lisiksi yhtend
selkeini ryhmini tulivat esiin organisaation toimintaan liittyvit koulutus-

ja kehitystarpeet.

7.2.1. Sosiaaliset ja kommunikatiiviset koulutustarpeet

Timi tarveryhmi sisiltdid ihmisten vilisissa kanssakdymistilanteissa il-
menevii ongelmakohtia sekd tydyhteison sisdisid ettd virkailijoiden ja
asiakkaiden vilisii. Kommunikatiiviset koulutustarpeet syntyvit erilaisista

tiedonkulkuun liittyvistd vaikeuksista.

Koulutustarpeiden sosiaalinen osa-alue 16ytyy my6s Varilan (1984) jaottelus-
ta, siind tilld alueella tarkoitetaan ihmissuhteisiin, roolisiirtymiin ja kom-
munikaation merkityssisiltoihin liittyvien ongelmien tai haasteiden viritta-
mii muutostyskentelyd. Ongelmalliseksi osa-alueen tekee se, ettei sosiaali-

sia ongelmia useinkaan nihdi koulutustarpeina. (Varila 1984, 11-12.)

7.2.1.1. Ihmissuhdetaidot

Ensimmiiseksi, toimivat ihmissuhteet tyotovereiden vililld - sisdinen
asiakkuus - koetaan erittiin tirkeiksi ja vilttimattomiksi pohjaksi toimivil-
le asiakassuhteille. Ty6 on luonteeltaan nopeasti muuttuvaa ja vaatil niin
paljon nippelitietoa, etti jatkuva kanssakdyminen tyStovereiden kanssa ja
toinen toistensa konsultointi on suorastaan valttdmitontd. Se mitd asiakas-

palvelutilanteeseen kaivataan on yksinkertaisesti asiakaspalveluun perehdyt-
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tdmistd. Talon tapa on laittaa suoraa pdydin taakse istumaan sen kummem-

pia perehdyttamatta.

"Jos ajatellaan niitd sosiaalisia taitoja, niin niiden opiskelulle ei

ole aikaa." (tyovoimaneuvoja)

"...tdahdn henkilokohtaseen asiakaspalveluun liittyvai koulu-
tusta, kun puhutaan timmdosestd laadukkaasta palvelusta yhi
enempi, niin kylli se silloin edellyttdd sitd myoskin, ettd ithan
tahin asiakastilanteeseen liittyvid koulutusta olis syyta jokaisen

saada." (tyovoimaneuvoja)

"Se mitd md olen pitkddn puhunut, niin on tdd tydnohjaus,
multahan puuttuu totaalisesti timmonen koulutus niinku
esimerkiksi asiakastyohon, et tdd on vaan pitiny jotenkin
niinkun ite opetella, ja tuntuu, ettd voimat on niinku aika

vahissd." (tydvoimaneuvoja)

Toisena asiakaspalvelutilanteeseen liittyvdnd koulutustarpeena ilmeni
erilaisiin erityisryhmiin kuuluvien, lihinnd aggressiivisten asiakkaiden
kanssa menettely. Tydvoimatoimistossa on erityisryhmille oma osastonsa
mutta asiakas ei aina valttimattd ensimmiiselld kerralla hakeudu oikeaan

patkkaan.

"T4illihdn timmonen tapaus sattaa tulla ihan ylldttdin, sem-
monen hakija joka on tissid pitkddn ollut, niin voi olla ettd

hinen tilansa huonontuu ja voi jonankin kauniina piivini tulla

suorastaan raamit kaulassa tuosta ovesta sisddn ja mielenterveys
onkin sitten pettdnyt. Tdmmosissd tilanteissa joskus tuntuu,
ettd kun osais niinkun oikeen toimia ja tarvis melkein psykolo-
gin koulutusta, ja onhan niitd ihan tavallisissakin asiakkaissa

sitten niiti semmosia hirveen vaativia asiakkaita, jotka vaatii
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than mahdottomia. Silloin tdlléin tulee tilanteita, jossa tuntuu,

ettd apua, mitd tekis!" (tydvoimaneuvoja)

7.2.1.2. Informaation kulku

Merkittdvaksi koulutustarpeeksi osoittautui organisaation sisidinen tiedon-
kulku. Tyoministeriostd ja tyévoimapiiristd katsottiin informaation kulke-
van luvattoman hitaasti tai toisinaan se jid kokonaan kulkematta. Ottaen
lisiksi huomioon, ettd esimerkiksi keski-Suomen ty6voimapiirin toimisto
sijaitsee samassa rakennuksessa tyGvoimatoimiston kanssa. Informaation
kulun ongelmat vaikuttavat suoraan myds palvelun laatuun, jos asiakkaan

tarpeita et tunneta (Parasuraman, Zeithalm & Berry 1985, 41-50).

"Talon tulisi pysyd sillitavalla ajan kehityksessi mukana, ettd
pystyisi vastaamaan ulkopuolisiin haasteisiin, nythidn tyévor-
matoimistolla yksi kilpailutekijd on tdd yksityinen tyonvilitys,
joka on tullut rinnalle...silliki tavalla turvata se oma asemansa,
nimenomaan toimiston, tyovoimapiirin plus tyOministerion
yhteinen tiedonkulku ja tyonjako niin kylld mi katon, ettd
siinidkin on vieli kehittimisen varaa, nimenomaan ne viestit
kulkee niin hitaasti, jos ajatellaan jo toimiston sisdlld tai sitte
tyOvoimapiirin ja tyOministerion kesken aina siind tiedonkulus-

sa joku tuntuu klikkaavan." (tyGvoimaneuvoja)

Tyovoimatoimisto on viimevuoden aikana saanut merkittdvin uuden
tiedonvilittdjan: sidhkopostin. Tiimipostiksi tai tiimifoorumiksi kutsuttava
atk-yhteys on otettu hyvin vastaan, kuitenkin niin, ettd ainoastaan ne jotka
osaavat tietokonetta luontevasti kdyttdd ovat saaneet suurimman hyddyn
tastd uudistuksesta, koulutusta selvistikin tarvittaisiin. Tietokoneen vilityk-

kylmini yhteydenpitotapana.



40

"Meille tuli atk:lle tiimiposti, sihkoposti sillihdn pystyy aika
hyvin tavoittamaan nyt sitte, ettd ei tarvil valttdmittd laittaa
sitd paperilappua kiertdmiin, ettd siind pystyy viestittddn itse
kukin tai sitten on nditd talon yhteisid isoja asioita niin pystyy
nykydidn ton tiimipostin tai tiimifoorumin kautta tiedottaan,
mutta eihin se ratkase se persoonaton atk-pditekddn sitd yhteis-

td tapaamista tai palaveria” (tyovoimaneuvoja)

"Me ollaan saatu uutta teknitkkaa tiimipostit ja -forumit juuri
jokuaika sitten ja siltdosin kylli sanoisko timménen yleinen
tiedottaminen toimii hyvin, se mitd mi oon kaivannut pikku-
sen itseasiassa enemmin on timmosessid keskusteluyhteydessi
toisiinsa olemista, ettd timi on vidhd semmonen kylmi tapa
timmonen tiimin ja forumin kautta keskustelu" (erikoistyovoi-

maneuvoja)

"Nyt kun meilld on toi sihkdpostisysteemi ni musta se on than

hyvd, kun sitd vaan osaa kidyttdd" (tyovoimaneuvoja)

"Onhen meilld tuolla niitd kahvipdytikeskusteluja mutta enem-

min pitéis olla timmosid kokoontumisia” (tyovoimaneuvoja)

Vaikka uusi teknitkka on otettu hyvin vastaan, nousee useista haastatte-

luista esiin toivomus erimuotoisista yhteisistd kokoontumisista, joissa

voitasiin keskustella yhteisistd ongelmista kasvokkain. Keskiviikko aamui-

sin pidettdvdi aamutunti kahdeksasta yhdeksddn koetaan liian lyhyekst.

Asioita on paljon ja virkailijoiden on oltava jo tasan kello yhdeksin

pOytinsi takana. Paljon kiitosta sai eris koulutuspidivid Peurungassa tammi-

kuussa 1994. Ty6voimatoimisto oli laitettu kiinni ja koko henkilokunta sai

olla pdivin yhdessd pohtimassa ongelmia. Halukkuutta kehittdmiseen kylld
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7.2.1.3. Viestinti- ja esiintymistaidot

Ty6voimatoimistollekin on 16ytynyt kilpailija: yksityinen tyonvilitys. Se
on tuonut uusia vaatimuksia myds tydvoimatoimiston tydntekijoille, jotta
pysyttiisiin kilpailussa mukana. Uusia alueita ovat tiedottava tyo toimiston
ulkopuolelle, lehtiin ja radioon. Tuskin kenellikdin tyévoimatoimiston
virkailijalla on viestintdalan koulutusta, joten toimeen on ryhdytty koko-

lailla ilman koulutusta.

"T34a tiedottava tyo mikd tuli uutena osa-alueena, mitd ei oo
tehny hirveesti, jos sithen radio-ohjelmaan ja tdhidn aikois
satsata oikeen kunnolla niin aika heikko on lihted nimenom-
aan se viestintd ja tiedottamispuoli ulospiin ei meilld kenelli-
kiin oo, vaikka me ollaan tiedottava yksikks, varmaan ole

mitdin viestintdalan koulutusta..." (tydvoimaneuvoja)

"Meidin tarkoitus on suuntautua myos ulospdin ja sithen
liittyvit valmiudet ja niitten oppiminen on yks, elikkd ihan
timmosestd sanoisko esiintymistaidosta ldhtien jopa ja tdimi
viestittiminen sitten ja tiedottaminen ulospdin..."{erikoisty6-

voimaneuvoja)

Virkailijat joutuvat tydssidn jatkuvasti puhumaan ihmisille, joskus suurille-
kin joukoille. Aina ei ole kyseessi niin sanotusti mainostaminen, kuten ylld
kuvatuissa tapauksissa. Tiedottaminen tyopaikoista, tySllisyyskursseista ja
koulutuksesta kuuluu lihes jokaisen virkailijan toimenkuvaan. Muutamissa
haastatteluissa tuo tehtivd nousi esiin painajaismaisena. Esiintymistaidon
oppimista ja sithen liityvd3d varmuutta kaipasi vain pari haastateltavaa,

mutta sitdkin kipedmmin.

"Ite mitd md kaipaan olis tdd esiintymistaito, jos pitdls mennd

pitimiin jotakin koulutustilaisuutta useammalle ihmiselle
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kerralla, puhuminen ei onnistu, semmonen avuttomuuden
tunne iskee jos pitdisi menni jonnekin tuonne... ja se on sella-
nen mitd mi haluaisin, ettd sithen pitdis saada koulutusta."(ty6-

voimaneuvoja)
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7.2.2. Psyykkiset koulutustarpeet

Psyykkiset koulutustarpeet kertovat tyévoimaneuvojien tyon henkisestd
kuormittavuudesta. Namai tarpeet ilmenevit erilaisina ongelmina tyétilan-
teista selviytymisessd sekd vaikeuksina palautua tydstd vapaa-aikana. Voi-
mattomuuden kokeminen on myds leimallista psyykkisille koulutustarpeil-

le.

Ty6voimahallintoa kiiteltiin siita huomiosta, jota henkildstén jaksamiselle
on annettu. Palvelutyd todellakin tarvitsee sen huomion jota sille tulosjoh-
tamiskokeiluun liityttdessd luvattiin (Virkkunen, Voutilainen, Laosmaa &
Salmimies 1987, 13-22). Selvisti kuitenkin tuli esiin puutteita ja toivomuksia
paremmista mahdollisuuksista padstd koulutukseen. Kisitetddnhin palvelun
laatukin yhteydessi tyon kuormittavuuteen sekd henkiloston hyvinvointiin

(Arnkil 1994, liite).

7.2.2.1. Ongelma-asiakas

Jo sosiaalisten koulutustarpeiden kohdalla kivi ilmi tarve oppia kisitte-
lemddn jollakin tavalla ongelmallisia asiakkaita. Palvelutilanne koettiin
uhkaavaksi ja vaikeaksi kisitelld. Ongelma-asiakas nousee esiin my6s tdssd
koulutustarveryhmissa hieman toisesta nikokulmasta: moniongelmaisuus
ja asiakkaan henkilon lihelle joutuminen ahdistavat tyévoimaneuvojia.
Monet heistd kokevat joutuvansa tahtomattaan terapeuttiseen hoitosuhtee-

seen asiakkaan kanssa.

"Kylld tdssd joskus tuntuu, ettd pitdis olla vaikka mikd tera-
peutti ja sosiaalityontekija ja hallita monen ammatti-thmisen
taidot. T34 on aika raskasta, sanotaan viimevuosina tia on atka
raskaaks kdyny ja kuormittaa sillitapaa meitdkin virkailijoita,

ittelld, ettd jaksaa muitten ongelmia. Niin pajon joutuu tosiaan
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kohtaan vaikeeta, ettd tdssid tiytyy olla hyvissi kunnossa itte ja
toisaalta omatkin asiat suht kunnossa." (johtava tyovoimaneu-

v0ja)

"Hirmunen muuntautumiskyky pitdd olla, ensin on reipas,
kaikki hyvin -asiakas ja seuraavaksi tuleekin semmonen henkild
joka hautoo itsemurhaa ja muuta, on ehkd menettiny jonku
omaisensa ja ehki itkee tai muuta, siis valtava muuntautumis-
kyky, ettd pystytddn sithen tilanteeseen meneen mukaan - ei
tietysti litkaa - mutta kuitenkin, jos niilld on tarvetta puhua
niin se heille suotakoon, mutta niinku mulle tdssi yhtend
paivdnd sanottiinkin, ettd hin luuli tulevansa tyévoimatoimis-
toon, mutta huomasikin tulleensa psykologin vastaanotolle."

(ty6voimaneuvoja)

7.2.2.2. "Syvit" asiakassuhteet

Hyvin lahelle asiakasta menevit asiakassuhteet atheuttavat selvisti ongelmia.
Tyovoimaneuvojan toimenkuvasta niitd lienee kuitenkin mahdotonta
poistaa, joten koulutustarve on ilmeinen. Eri ty6voimapalveluryhmissi
ongelma koetaan hieman eri tavalla: tietopalvelussa toimivat ovat anonyy-
meissd asiakassuhteissa eikd paineita koeta olevan, kun taas tyonvilitystd
hoitavat kokevat etteivit ole palkkaansa ansainneet. Edelleen, eri yksilot
kokevat tyonsi - samanlaisenkin - eritavalla. Joillekin tuottaa vaikeuksia
erottaa asiakkaan ongelmia omasta elimistddn ja tyot tulevat mukana

kotiin.

"Vanhemmiten on tullut sillilailla vdhin erilaista nikdkulmaa
niinku sithen asiaan, enii ei pysty niinku nikemidn titd tyotd
tyond vaan ehkd vihi litkaa menee niihin asiakkaiden elimanti-
lanteisiin sisddn ja kokee ittensd todella turhautuneeks, et

sanotaan pari kolme viimestd vuotta, kun et oo ollut mitdin
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jarjellistd tehtdvissi monelle ihmiselle, niin kylldstyy sithen
tyShonsi totaalisesti, el endd ndd niinku jirkevini tdtd tyotd."

(tybvoimaneuvoja)

"T'y6 on kuormittavaa, ainakin silldtavalla, ettd mun tyyppiselle
thmiselle, koska mi atka vakavasti suhtaudun nithin hommiin
rankkaa...jos nyt tdd aikakin on omiaan tuomaan tyohon sitd

raskautta.” (johtava ty&voimaneuvoja)

"T44 on sitd kurjuuden jakamista, kylld se tietysti joskus kor-
vienvilid rassaa, mutta en ma nyt titd kannattaako siitd koh-
tuuttomasti itteensd ottaa, jonkun niitd hommia on tehtdvi ja
siind on tietty linja sdilytettdvi ja silldtavalla sielunsa paadutet-
tava, ettel kanna niitd mukanaan, el titd kukaan jaksais tehdi
jos ottaa niin henkildkohtasesti ndd asiat." (johtava tyévoima-

neuvoja)

7.2.2.3. Ty0std palautumisen keinot

Asiakkaiden ongelmiin paneutuminen ja sitd kautta tyon henkinen kuor-
mittavuus ovat omiaan luomaan timin ryhmin koulutustarpeita. Tydvoi-
maneuvojat joutuvat pyorittimddn paivistd toiseen samanlaista rutiinia,
kohtaamaan samat ongelmat ja usein jopa samat asiakkaat. Seurauksina ovat
voimattomuuden ja riittdmdttdmyyden tunteet sekd vaikeudet rentoutua

vapaa-aikana.

"Kylld vililld tuntuu, ettd kun on oikein paljon asiakkaita,
kylld illalla on takki tyhjd. Ei niinku tee mieli kotona seurus-
tella kenenkddn kanssa, haluaa niinku olla aivan hiljaa ja ithan
omissa maailmoissaan, ettd el semmosta sosiaalisen kanssakiy-

misen tarvetta endd vapaa-atkana 0o." (tyGvoimaneuvoja)
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"Oma jaksaminen aiheuttaa koulutustarpeita, etti kylli me
sentyyppistd koulutusta tarvitaan, minun mielestd sitdki pitds

niinku kattoo, et miten me niinku osataan.." (tyévoimaneuvo-

ja)

"Than sekin luo koulutustarpeita, oma jaksaminen tai organi-
saation jaksaminen...kylld sithenkin tarvitaan koulutusta, hal-

lintaa." (tyovoimaneuvoja)

"Minusta tii on henkisesti aitka vaativaa, rasittavaa, musta on
ainakin vaikea l6ytdd niitd palautumiskeinoja, ettei ne jai

pddhin pyorimdin." (erikoistydvoimaneuvoja)

Paikalleen juuttuminen atheuttaa motivaation puutetta tyossa. Monet
tybvoimaneuvojista esittivit toivomuksen jonkinlaisesta motivoinnista
omaan tyohoén. My6s tydhallinnon ulkopuolista tyonohjauksellista tukea
tarvittaisiin. Virkailijat kokevat olevansa jollakin tavalla yksin tyonsid
kanssa. Muutamat ovat 16ytaneet ratkaisun ongelmiinsa tyonkierrosta, osa
tydhallinnon jarjestamistd koulutuksesta. Vuosittain jrjestettava jaksamis-
péivd tyovoimaopistolla on koettu tosi hyviksi ja tarpeelliseksi. Silti selvisti
olisi tilaus useammalle vastaavalle piiville tai samansuuntaiselle koulutuk-

selle.
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7.2.3. Kognitiiviset koulutustarpeet

Kognitiiviset koulutustarpeet ovat erityyppisid - muita koulutustarpeita
selkedmmin - tiedollisia koulutustarpeita. Kognitiivisten koulutustarpeiden
ollessa kyseessd haastateltavat puhuvat muista koulutustarpeista poiketen
tarpeesta oppia tai tietdd enemman. Muiden koulutustarpeiden kohdalla
tarve ilmenee enemminkin puutteiden ilmaisuina eivitkd haastateltavat
vilttimadttd edes huomaa, ettd sosiaalisia ja psyykkisid tarpeita on olemassa

tai nithin koulutuksella pystyttdisiin vaikuttamaan.

7.2.3.1. Ammattitietous

Muuttuva tyQeldmi ja ammattien toimenkuvat atheuttavat lisikoulutus-
tarpeita jokaiselle haastatellulle tyévoimaneuvojalle. Oppimispaineita luo
myds tydvoimatoimistossa meneillddn oleva muutos, jonka mydtd tyovoi-
maneuvojilla ei endd ole omaa vahvuusaluetta vaan kaikille tulee kaikkien
asiakkaat eli jokaisen virkailijan ammattituntemuksen pitdisi kattaa koko
tdminhetkisten ammattien kirjo. Ammatutietouden kehittdminen on
paljolti virkailijoiden omalla vastuulla. Heille on annettu mahdollisuus
kidyttdd tyoaikaansa ammatteihin tutustumiseen menemalld itse paikan-
pdille. Toinen mahdollisuus on lukea materiaalia, jota ministerid ja tydnan-

tajat tolmittavat.

"..ihan yksinkertasesti erinikosten ammattien selkeesti pa-

rempaa tuntemusta.” (tyovoimaneuvoja)

"Semmosta koulutustarvetta varmaan olis, ettd oppis niinku eri

ammattialoja vield paremmin tuntemaan.” (ty6voimaneuvoja)

"Tyonkuvat et silldlailla oo selkeet, ettd niinkun oppis eri
aloista enempi vield titd sisdllollistd vaatimustasoo." (tydvoima-

neuvoja)
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"Tietdmys meilld pitdis olla paljon suurempi ja sithen pitdis

kiinnittdd jatkossa huomiota, ettd pystyttdis hallitsemaan eri

ammatit." (tyovoimaneuvoja)

7.2.3.2. Lainsdaidinto

Lakien ja asetusten muutokset ovat yksi koulutustarpeita luova tekiji, jo-
hon ei voida vaikuttaa, ainoastaan vastata lisikoulutuksella. Tyévoimatoi-
mistossa lakien ja asetusten muutokset on tapana kisetelld niin sanotun
aamutunnin aikana kerran viikossa. Samaisen tunnin kuluessa kisitellddn
aina myds juoksevia asioita, eikd uusien lakien ja asetusten kisittelemiseen

jad juurikaan aikaa.

"Musta tuntuu, ettd kaikkein kinkkisimpid on just tdhdn lain-

saaddntoon littyvdat hommat, ne olis hirveen hyvi osata hyvin

tarkkaan." (ty6voimaneuvoja)

"Sun pitds kehittdd kokoajan ittees, pitdd ittes lainmuutosten
mukana ajantasalla, ettd si et niinku pysty tavallaan erikois-
tumaan mihinkiin, si et voi sanoo, ettd ton asian mi osaan
kokonaan, etti si niinku aina emmit ja huutelet tonne toisiin
huoneisiin, etti onko se nyt nidin ja miten sdd tulkitsisit tin

asian..." (tyovoimaneuvoja)

"...opetella lakeja ja asetuksia, se koulutus el mee hukkaan."

(tyévoimaneuvoja)

"...pakko tankata uusia lakeja ja pykalid." (erikoistyévoima-

neuvoja)
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Lait ovat viistimatdn tosiasia tyOvoimatoimiston toiminnassa. Ne eivat
vilttdmaittd kuitenkaan aina ole negatiivinen asia, varsinkaan silloin kun on
kysymys asiakkaiden tasapuolisuuden ja oikeudenmukaisuuden toteutumi-

sesta (Turtiainen 1994, 61).

kattomaan, ettd estadkd sitd mikddn. (johtava tydvoimaneuvoja)

7.2.3.3. ATK-jarjestelmin hallinta

Ty6voimatoimisto on ldhiaikoina saanut uusia sisiisid jarjestelmid tiedonvi-
lityksen ja -kisittelyn kdyttdon. Kuten jo aiemmin kommunikaatioon liitty-
vissi koulutustarpeissa kdvi ilmi, sdhkopostilla tapahtuva informaation
siirto on hyviksi ja kitevikst havaittu mutta ainoastaan niiden henkildiden
osalta, jotka osaavat niitd kiyttad. Atk-jirjestelmiin perehdyttimiseen ei ole
kiytetty riittdvisti aikaa, esimerkiksi tekstinkisittely olisi pitdnyt oppia

yhden piivin kuluessa.

7.2.3.4. Oman tydn rajaaminen

Tarve osata erottaa ja huomata se raja johon omat resurssit loppuvat, ja
jolloin on viisasta kidyttdd jonkun muun asiantuntemusta hyvikseen.
Useista haastatteluista kdy ilmi, ettd se tietomdird ja ne spesifit osaamisen
alueet, joita virkailijoiden on hallittava tySssdin aiheuttavat lihes paniikkia,

kun kaikkea et milldin pysty hallitsemaan.

"Meiltd odotetaan vastausta ihan kaikkeen, meiltd kysytdin

kodinhoidon tuesta, lisiosasta, asumistuesta, sits kaikki mahdol-
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linen mutta se, ettd ne kysyy kaikkee, tydsuhdeasioista kysy-

"

tadn..." (tyGvoimaneuvoja)

"Kyllihdn nid niin ddrettdmid asioita on ja kaikki poikii niin
hirveesti, ettd ei edes osaa mairitelld, ettd mitd kaikkee siti
tarvis...kaikesta pitds vaan tietdd ja tietdd." (erikoistydvoima-
neuvoja)

"T44d muuttuu jatkuvasti, et siis tad levida tid koko meidin alue
ja pitdis hallita...pitdis olla juristi, pitdis olla psykologi, pitiis
niinku olla timmoénen ekonomisti, elikkd tdd yrityspuolen
viiddkko ja lainsidddnts tuntee, ja katkkee muuta olla pappi ja
psykologi ja ties vaikka mitd, kaikki inhimillisen elimin osa-
alueet pitdis jollakin tavalla hallita ja olla niinku nipeissi, ettd
sielld pystyy ihmisten kanssa pelaamaan." (johtava tydvoima-

neuvoja)

Ratkaisuja ndiden tietomidrien hallitsemiseen ja lukuisten erityisalojen

tuntemiseen muutamat ovat hakeneet tydnkierrosta ja suhdeverkostojen

vetdmdin raja vilttdmittomin tiedon ja tarvittaessa toisilta hankittavan

tiedon vilille.

7.2.4. Fyysiset koulutustarpeet

Tdmian ryhmin tarpeet kohdistuvat tySympiristoon ja toimintamahdolli-

suuksiin siind sekd ajankdyton ongelmiin. Fyysiset ja ajankiyttdon liitryvit
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tarpeet ovat enemmadnkin kehittdmis- ja muutostarpeita kuin suoranaisesti

koulutustarpeita.

7.2.4.1. Asiakaspalvelutilanne

Suureksi puutteeksi koetaan kiire asiakaspalvelutilanteissa. Aikaa toivottai-
siin lisdd my0s pidivystyspalvelujen puolelle el ainoastaan syventiviin

palveluihin.

"Jos kokonaisuutena ajatellaan niin musta tuntuu, ettd se on
kylld atkamoinen ongelma tyonhakijapuolella, et pitdis olla
yksinkertasesti aikaa enempi, se on atkamoista liukuhihnaty6td
ja semmonen yhden ihmisen asiothin paneutuminen, kylli se

on heikkoa." (tyGvoimaneuvoja)

"Kylld kai se suurin ongelma on se aikakysymys, kun on
asiakaspalvelussa, tailli tdytyy aina homman pelata.” (tyGvoi-

maneuvoja)

Palvelutilannetta hankaloittaa lisiksi puhelimitse tulevat yhteydenotot.
jokaiselle tulee koko palvelutilanteen ajan puhelut ldpi. Yhden asiakkaan

atkana puheluita saattaa tulla kymmenii.

7.2.4.2. Yhteiset kokoontumiset tydpaikalla

Toinen suuri ajantarve ilmenee yhteisten tapaamisten jirjestdmisessi. Kuten
jo alemmin selvitettiin el vitkkopalavereja tai yhteisii aamukokoontumisia
voida korvata sihkopostilla. Aikaa pitdisi 16ytyd lisdd kasvokkain tapahtu-
vaan kanssakiymiseen, koska monen tydvoimaneuvojan mielestd uudet

asiat vaativat usein keskusteluyhteyttd ja tilaisuutta vaihtaa mielipiteitd

"nokakkain".
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"Enemmin pitdisi olla timmosid kokoontumisia mutta se on
atkakysymys. Meilld on aamulla yksi tunti, se on ainoa jolloin
pystyy jotakin jirjestimddn, mut sillon me palaveerataan jo
ithan osaston kesken, elikki se on ongelma t3alld osastolla silld
tavalla, ettd meilliki pitdis olla paljon enemmin semmosta
yhteistd aikaa, elikkd kaikkia timmosid kdytdnnon asioita, mut
ku se ei onnistu siinikian saatikka sitten niin isossa talossa,
ettd semmoset porukkakokoontumiset niin kylld ne on vihissi.

(tyovoimaneuvoja)

7.2.5. Organisaation koulutus- ja kehitystarpeet

Kyseiset tarpeet kidyvit ilmi toimintatapojen ristiriitaisuuksina organi-
saatiotasolla ja tydvoimaorganisaation erddnlaisena itsensd hakemisena osana

julkista sektoria. Ulkoinen kuva tydvoimatoimistosta koetaan niin ikdidn

Erityisesti organisaatiotason koulutustarpeiksi kisilld olevat tarpeet tekee se,
ettd muutos toiminnassa tulee tapahtua lipi koko organisaation, jotta
palvelua pystyttdisiin parantamaan. Ei riitd, ettd osa henkilostdstd kehittdd
tal muuttaa toimintaansa. Organisaation oppimisen edellytys on, ettd kaikki

yksilt oppivat (Sarala 1988, 89).

7.2.5.1. Toimintatapojen ristiriidat

Ty6voimatoimiston toimintaa sitovat pitkalti erilaiset lait ja asetukset. Taltd
pohjalta katsottuna toiminnan pitéisi kaikilta osin olla yhdensuuntaista ja
ongelmanratkaisun samankaltaisissa tilanteissa samanlaista. Niin el kuiten-
kaan ole. Eri osastojen toimintatavat poikkeavat toisistaan ja aitheuttavat

himmennystd myos asiakkaissa.
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"Td4lld on kaikilla kuitenkin samantyyppiset asiakkaat ja
asiakkailla samantyyppiset murheet ja timmosia yhteisid kysy-
myksia...talld hetkelld se on sitd, ettd toinen kerros tekee vihin
toisella tavalla kun toinen ja sitten asiakas sanoo, ettd sielld
kerroksessa sanottiin ndin ja teilld niin, elikkd just semmosia
silld yhteisilld palavereilla ja neuvotteluilla, ei se tuu sillai, ettd
taidlld joku paperi kiertdd. Pitdis ithan nenitysten olla ja sopia,

ettd niin tehdddn ja kaikki tekis." (tyévoimaneuvoja)

"Mun mielestd tihin puoleen pitds enemmin kiinnittdd huo-
miota, ettid talossa olis yhteneviinen linja miten toimitaan,
koska nid kuitenkin perustuu johonkin tiettyyn pykildan nid
meidin piiatokset, ettd semmosta ma kaipaisin.” (tyovoimaneu-

voja)

Erilaisten toimintatapojen kirjo kuvastaa selvisti my6s sitd muutosta, jossa

tybvoimatoimiston koetaan talld hetkelld olevan.

7.2.5.2. Muutoksessa oleva tydvoimatoimisto

Paineita toiminnalle tulee kahdesta suunnasta. Yhtdiltd organisaatio on
sisdisesti muuttamassa toimintatapaansa yhdistelemilld osastot uudella
tavalla pdivystys- ja syventiviin palveluihin. Toisaalta toiminnan ulkoiset
puitteet ovat muuttuneet: tydvoimatoimisto on joutunut kilpailutilan-

eeseen vksityisen tyonvalityksen kanssa.
t yksityisen tyonvilityksen k

Sisdiset muutokset aiheuttavat himmennystd uusien tehtdvien muodossa.
Myds tydtoverit ovat saattaneet tdysin muuttua. Vanhan jirjestyksen
mukaan jokainen ammattiala palveltiin omalla osastollaan nykyisen mukaan

palvelupisteen ratkaisee se onko asiakas hakemassa pdivystystyyppistd
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palvelua vai haluaako varata ajan ja tulla niin sanottuun syvennettyyn

palveluun, jolloin hinelle on varattu enemmin aikaa.

"Jokaisella on paikan hakeminen tai systeemin sisddnajo vasta
menossa. Ensimmiinen kerros tiedottava ja opastava osa yhdis-
tettynd kasassa ja muut osastot on sitten enempi tai vihempi
timmosid tuoreita tapauksia, meididn yksikko ollaan suunnil-
leen tutustuttu toisiimme, kaikki on tullut eri yksikoistd. Tatd
kautta tietysti tulee uusia vaatimuksia niissd tehtdvissd ja kylld

ne sitten vaatis taas lisikoulutusta.” (erikoistyovoimaneuvoja)

"T4dlld on henkilokunnalla suuri epitietoisuus siitd, missd
kukin on ja mihin hakeutuu (organisaatiomuutoksen jilkeen) ja
miten sitten jatko eteenpiin, elikkd tdssd olis jonkinlaista
henkistd valmennusta pitinyt jo olla, nyt se alkaa olla myd-

hastd." (tydvoimaneuvoia)

Ulkoiset puitteet muodostuvat osaltaan toiminnasta yksityisen sektorin
kanssa. Tdmi vuorovaikutussuhde koetaan vaikeaksi. Osaltaan siksi, ettd

yritykset kokevat tydvoimatoimiston valvovaksi viranomaiseksi, toisaalta

"Ty6nantajat on kisittdny, ettel tyOvoimatoimiston Kkautta
hyvid thmisid 16ydy. Ja sitten kun asioista keskustellaan ja kun
se sit se sopiva thminen 16ytyy, niin sitten huomataan ettet sitd
olisi sitd parempaa missddn muualla ollutkaan." (erikoistyovoi-

maneuvoja)

"Meiddn pitdis huomattavasti markkinoida itteemme tydnan-
tajiln pdin, ettd tyOnantajat luottais meihin enempi ja haluais
olla meidin kanssa enempi tekemisissi...meitd rasittaa tillinen

sostaalinen ty6llistiminen, joka pitdis erottaa tyOnantajan
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tarpeista ldhtevistd ty6llistimisestd...ettd tyonantajat tietdis, ettd

kumpaakin viyldd voidaan kidyttdd." (tyovoimaneuvoja)

Suhteita yrityksiin mutkistaa my6s vusi kilpailutilanne. Tyévoimatoimiston
henkilosto ei ole tottunut tilanteeseen, jossa virkamiesmoraaliin tulee
sovittaa yhteen yksityisen puolen tyylinen markkinointi. Tilannetta
vaikeuttaa entisestdin saman viranomaisen vilittdmit kolmenlaiset tySpai-

kat, joissa jokaisessa tydvoimatoimiston tukirooli on hieman erilainen.

"Kyllihidn tdd sellanen omituinen tilanne kaikkinensa on ja se
on nyt semmosta, sanosin, julkisen sektorin ittensi hakemista.
Tidssd nyt julkinen sektori minusta vdhi litkaa ettii tuolta
yksityiseltd puolelta semmosia thanteita ja malleja. Eri sektorit
on tdysin rilppuvaisia toisistaan ja tdysin vilttimitomid ja
tarpeellisia mutta kun tddlld on nyt sellanen saalistus ja olemas-
saolon oikeutuksen taistelu niinku vihi kdynnissi...kylld ma
ndidn julkisen sektorin suurelta osin yhteiskunnan selkdrangak-

kuin yksityiselld puolella.” (ty6voimaneuvoja)

Tyo6nantaja-asiakkaat eivit ole mydskidn tdysin selvilld saatavilla olevista
palveluista ja niidden maksullisuudesta tai maksuttomuudesta.

Tyo6voimatoimiston on opittava toimimaan sisdisesti uudelleen jarjesteltynd
organisaationa sekd sopeuduttava ympiriston vaatimuksiin ja kilpailutilan-
teiden luomiin paineisiin. Saman toteavat esityksessiin myos Ritala &
Tarvainen (1991), jonka mukaan julkishallinnolta vaaditaan erityistd
herkkyyttd vaistota muutokset ja sopeutua jatkuvasti muuttuviin tlanteisiin

(Ritala & Tarvainen 1991, 15).
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8. POHDINTA

Tissd tutkimuksessa pyritddn selvittimidn Jyviskyldn tyovoimatoimistossa
tyoskentelevien tydvoimaneuvojien kisityksid asiakaspalvelun laadusta, ja
palveluun liittyvid koulutustarpeita. Vaikeassa muutostilanteessa olevat
tyvoimaneuvojat kokivat oman palvelunsa tason korkeaksi huolimatta
td. Palvelua pyritddn antamaan vaikka asiakas ei itse tilannetta palveluksi
tyottomyytensd tai muiden vaikeuksien keskelld mieltdisikadn. Uudelleen
jarjestellyn organisaation toimivuutta epailtiin ja muuttuneeseen tilanteeseen
olist toivottu saatavan jonkinlaista ennakkovalmennusta. Tyonohjaus noust
merkittdviksi tarpeeksi monen kohdalla. Varsinaisista koulutustarpeista
merkittdvimpid ovat sosiaaliset ja kommunikointiin sekd tiedonkulkuun
liityvidt ongelmat eli juuri sellaiset, jothin pitdisi olla helppo koulutuksella

vaikuttaa. Koko organisaation tulisi oppia.

Asiakaspalvelun kisite julkisessa hallinnossa ja asiakkaan erityisasema
palveluja tarjoavaan organisaatioon nihden tuli hyvin selvinid nikyviin.
Tyovoimaneuvojien kisityksista kiavi poikkeuksetta ilmi lainsdddannon
viistimidttomyys suhteessa omaan toimintaan ja voimakas pyrkimys
jatkuvaan sopeutumiseen uusiutuviin pykiliin. Asiakkaan parasta ajatellaan
jatkuvasti, johon kuuluu liheisesti kyky neuvoa erilaisten lakisdidteisten
oikeuksien ja velvollisuuksien kanssa. Palvelun laadukkuus syntyy asiak-
kaan tarpeiden kartoituksesta. Liian usein tydvoimaneuvojat myodntivit

vievdnsi tilannetta eteenpiin omilla ehdoillaan. Asiakasldhtdisyys vaatii

my0s alttiutta kuunnella, joustaa ja olla empaattinen.

Laadulla on my&s hintansa. Henkilosto, joka tulosvastuupaineiden lisdksi
yrittdd tarjota laadukasta palvelua yhteiskunnassa, jossa ei ole tyopaikkoja,
el voi jaksaa ilman tyonohjausta tai koulutuksellisia ratkaisuja. Kuten eris

tyovoimaneuvoja toteaa:" on pakko tarjota laadukasta palvelua, koska
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tuneisuus ilmenee pahimmillaan tarpeena olla tdysin omissa oloissaan vapaa-
aitkana. Jo perustarpeiden tyydyttyminen on silloin hiiriintynyt eika ole
odotettavissa halukkuutta kehittdd omaa tydtd. Ty6voimaorganisaatio on
vastannut henkisesti rasittavan tyon ongelmiin jaksamiskoulutuksella mutta
liittyvidt voimakkaasti Varilan (1984) kuvaaman sosiaalisen osa-alueen
haasteisiin: ihmissuhteisiin, roolisiirtymiin ja kommunikaation merkitys-

sisdltojen ongelmiin, mikd tulososuudesta kiy ilmi.

Niin sanottujen henkisten koulutustarpeiden lisiksi henkiléstd kaipaa jo
alemmin mainittua perehdyttdmistd, tyonohjausta. Koko organisaation
tulisi toimia yhdessd ja valjastaa sen sisdiset voimavarat kiytt66n. Toinen
toistaan konsultoiden uudet asiakkaat ja uudet sisdllét selvidisivit parhaiten.
teridn, tydvoimapiirin ja tydvoimatoimiston tasolla. Pitdisi tulla vield yhtd
tasoa ldhemmiksi tyontekijad: omaan kerrokseen. Sithen, jossa tydskentele-
vit tekevit samankaltaista tyotd. Kdytinnon tasolla toivotaan lisdd yhteis-
tyoti ja kokoontumisia, joissa sovitaan yhteisistd toimintatavoista asiakkaan

ja organisaation parhaaksi. Samalla yksittdisen tyontekijan paineet vihenisi-

vit ja oman tyon rajaaminen selkiytyisi.

Teoreettisen osuuden valossa katsottuna tutkimus onnistui hyvin ja huo-
nosti. Tutkimustulokset tukevat atkaisempaa tietoa niiltdosin kuin tu-
lososuudessa ja pohdinnassa on osoitettu. Suurimmiksi puutteiksi tutkimuk-
sessa jadvat palvelun laadun riittdvin perusteellinen tarkastelu sekd E.H.

Scissonsin luoman koulutustarpeen typologian vajavainen tulkinta.

Palvelun laadun tarkastelu olisi pitinyt laajentaa toiselle tieteenalalle,
taloustieteeseen, joka todellisuudessa on merkittdvimpi laatutekijoiden

madrittelijd. Lisidksi atkaisempia tutkimustuloksia olisi pitdnyt eritelld

laajemmin.
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E. H. Scissonsin koulutustarpeen typologia tuli tutkimuksessa kiyttoon
vain puolittain. Tissi tutkimuksessa tuloksina eritellyt koetut koulutustar-
peet ovat kyseisen typologian nikokulmasta ainoastaan pitevyyttd tai
tarkoituksenmukaisuutta painottavaa halukkuutta oppia lisdd. Oppimisha-
lukkuus perustuu motivaatioon oppia lisdi joko siitd toiminnosta, johon ei
koe olevansa riittivin pitevi tai jonka kokee tirkedksi, riippumatta jo

olemassaolevasta pitevyydestd. Halukkuudesta puhuttaessa on mukana vain

kaksi tarvekomponenttia: motivaatio ja kompetenssi tai relevanssi.

Koulutustarpeista voidaan kyseisen teorian mukaan puhua vasta, kun
tarvekartoituksen suorittaa joku muu kuin yksilo itse. Tuloksena voi olla
joko erotuksellinen koulutustarve, joka on toivotun ja nykyisen tason
erotus tai todellinen koulutustarve, jossa yhdistyvit kaikki kolme tarve-

komponenttia: pitevyys, motivaatio ja asiaankuuluvuus.

Aineiston lipikiyminen Scissonsin teorian valossa ei ollut tarkoituksen-
mukaista. Kysymykset ovat liian ylimalkaisia eivitkd suuntaa haastateltavia
riittdvisti kyseisiin teema-alueisiin. Teorian hyddyntiminen vaatisi pereh-
tyneisyyttd kunkin tutkittavan tyonkuvaan sekd tarkempia kysymyksid

esimerkiksi kyselylomakkeella.

Kisilliolevan tutkimuksen tutkimusmenetelmii voidaan kokonaisuudes-
saankin kyseenalaistaa. Spesifimpii tietoa olisi ehkd saatu, mutta olisiko
tavallaan henkinen koulutustarve. Toisaalta, kuten alemmin on mainittu,
tutkija ei tuntenut organisaatiota tal tutkittavien tydnkuvaa ennakolta,

joten muut menetelmir eivit tulleet kyseeseen.

Vield voitaisiin kritisoida tutkimuksen suoritusajankohtaa. Tyovoima-
toimistossa oli juuri kehitteilld palvelun laadun palautejirjestelmi. Lisdksi
tapahtumassa oli organisaatiomuutos, joka muutti lihes kaikkien tydnteki-

joiden tydnkuvaa ja loi varmasti miirdttdmist koulutustarpeita. Puolen
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vuoden kuluttua suoritettujen haastattelujen jilkeen tulos olisi voinut olla
vihintddnkin mielenkiintoinen. Tdndin tutkimuksesta on ehtinyt kulua

kolme (!) vuotta. Jatkotutkimus tuottaisi varmasti todellisia tuloksia. Uuden

Niin jalkiviisaana olisi helpompaa lihted tdtd tutkimusta tekemdin. Monta
asiaa tekisin toisin tai ainakin perusteellisemmin, varsinkin jos kolmen
vuoden pdidstd olisin tiennyt pohdintaa viimeistelevini. Tosin aika on
antanut paitsi vuosia asiaskaspalvelukokemusta my0s tervettd etdisyyttd

tehtyyn tutkimukseen.
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HAASTATTELURUNKO liite

Taustakysymykset

1. Virkanimeke, missd yksikossa tyoskentelet?

2. Kiyttimaisi henkildsts- ja lisikoulutusmahdollisuudet?
Pitevyys omassa tyossa

. Millaiset ovat ty6tehtidvisi?

. Miti vaatimuksia ty6 asettaa nyt ja tulevaisuudessa?

. Tyén vaativuus, myds sosiaalinen, viestinnillinen?

3

4

5. Tyon vaikeat osa-alueet?
6

7. Henkinen kuormittavuus?
8

. Oman ja ryhmitydskentelyn ongelma-alueet ja kehittdmistarpeet?
Koulutustarve
9. Mitki tekijdr atheuttavatr/luovat koulutustarpeita?
11. Mitd sinun tulisi osata/tietdd ollaksesi pitevimpi1?
Palvelu
12. Mitd mielestisi ty6voimaorganisaation tulisi oppia/tehdi toisin ollak-

seen palvelevampi?

13. Mitd on mielestdsi palvelun laatu?



